








The negative consequences of the use of English as a lingua franca in a Dutch business environment



























1st reader: Dr. W.Z. van den Doel









In 2008, during the first year of my Intercultural Communication Master at Utrecht University, I followed an internship at a small, Dutch company where half of the work was performed in English. From research that I performed there, it turned out that a large number of other Dutch companies used English on a daily basis as well. Of course, English is widely used in all aspects of Dutch society, but perhaps the most in a Dutch business environment. This made me wonder about the implications this might have for the employees, as most of them will not have had any specific English education other than that during secondary school. This inspired me to write this thesis.
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According to an article in Onze Taal (2007), Dutch politicians want to secure the status of Dutch as the official language of the Netherlands in the Dutch Constitution. They believe that the English language poses a real threat, with English words increasingly being adopted rather than adapted to the Dutch language. “Almost 80% of the dissertations written at Dutch universities are in English, (almost 100% in the natural sciences and in linguistics)” (Booij 3). A large part of business communication in the Netherlands is already believed to be in English. The majority of large companies in the Netherlands use English as a lingua franca. Naturally, there are those in favour of this development and those who find this all very worrying. 

Being a student at University, the present researcher is also faced with the use of English on a large scale by Dutch professors, in textbooks and other sources of information. In addition, after graduation, it is very likely that despite finding employment in a Dutch company, communication in English will be part of daily activities. During an internship, the present researcher already conducted some research on the usage of English in Dutch companies. Strikingly, almost half of the respondents said to use English communication on a regular basis. However, it is not likely that all these people have studied English or have had some other kind of formal training in English. As a result, it might be assumed that there are negative consequences to the use of English as a lingua franca in a Dutch business environment. 

This research hopes to find out whether the consequences really are negative. In order to do so, the reason for the use of English has to be explained first. Therefore, Chapter 1 introduces the history of the rise of the English language as a lingua franca. The concept of intercultural communication is an extensive one, but intrinsically linked with the notion of lingua franca speech because of which this will be explained in chapter one as well. When using a lingua franca (in any environment), there are people with another mother tongue. It can be expected, that this has a negative consequence regarding mutual understanding as a result of communication failure. The reasons for this as well as the usage of English as a lingua franca in a Dutch business environment are elaborated upon in this chapter. 

Nevertheless, the above is mainly theory. With the intention of finding out the consequences of lingua franca speech in practice, research is required. An ethnographic interview gives people the opportunity to talk and elaborate upon their experiences. This is a good method to let Dutch professionals talk about their experience with the use of English as a lingua franca. It also allows for further questioning and more possible answers than a general enquiry. Chapter 2 encloses more details on the chosen research method and the selection of interview subjects. 

Chapter 3 shows the result of the interviews. As it turns out, there are indeed some negative consequences to the use of a foreign language at work, even though the subjects may not directly be aware of this themselves. Their quotes are combined with relevant literature to prove this and to show what can be done in order to minimise these negative consequences. The complete interviews are added in the attachment.







English is a global language, used world-wide as a means of communication for all sorts of purposes; as an official language in decolonised countries, as a language of instruction in higher education, as an international business language. Why English though? This chapter introduces the use of English as a lingua franca and explains how this could have developed to such large-scale use of the language, and what the results can be.

1.1 A Global Language
English is a global language. In English as a Global Language, Crystal states that “about a quarter of the world’s population is already fluent or competent in English, and this figure is steadily growing – in the early 2000s that means around 1.5 billion people” (6). Used worldwide as a language of education, politics, media, business and so on, it is an important means of communication for millions of people. However, for most of these people, English is neither their first nor their second language. This does not explain why the use of the English language is so very widespread. Crystal explains the various historical and socio-cultural reasons for the usage of English as a global language. The spread of the English language on a large scale begins with the expansion of the British Empire during the 18th and 19th Century and has increased dramatically during the second half of the 20th Century. As Crystal says: 
The present day status of English is primarily the result of two factors: the expansion of British colonial power, which peaked towards the end of the nineteenth century, and the emergence of the United States as the leading economic power of the twentieth century. It is the latter factor which continues to explain the world position of the English language today. (59)
French, Spanish or even Dutch might have reached the same status because of the first factor mentioned. However, Britain was also becoming the world’s leading industrial power at the time. Other nations who wished to benefit from these developments would have to learn English to gain access to these innovations and ways to operate them. “It was not long before similar developments were taking place in America which, by the end of the century, had overtaken Britain as the world’s fastest growing economy” (Crystal 81). As a result, speaking English became even more desirable for companies wanting to profit from international business and trade. The colonial expansion of the English is also an underlying reason for factor two. Immigrants from other European countries came to the United States as well, but as Crystal says that, “[w]ithin one or two generations of arrival, most of these immigrant families had come to speak English, through a natural process of assimilation” (35). Still, even though the number of first language speakers of English grew fast, this does not explain the world-wide usage of English by second and other English language speakers. The global spread of the English language in the twentieth century could take place because of a series of developments, which by themselves could not have made the current position of the English language possible. Jenkins paraphrases Crystal’s findings in her book World Englishes: 
Because of the legacy of British or American imperialism, the country’s main institutions may carry out their proceedings in English. These include the governing body […], government agencies, the civil service […], the law courts, national religious bodies, the schools, and higher educational institutions, along with their related publications. (35)
The English language had been used for these purposes during colonisation, and was continually used after decolonisation. A reason for this could be that English was seen as a “neutral means of communication between its different ethnic groups as it does, for example, in India” (Jenkins 35). Because of the developments mentioned above, especially scientific and industrial innovation, a lot of scholarly information was written in English as well. According to Jenkins, nowadays still “[m]ost of the scientific, technological and academic information in the world is expressed in English, and over 80 percent of all the information stored in electronic retrieval systems is in English” (36). As a result, the English language has become a means of instruction in higher education in many countries besides the English speaking ones. The teaching of the English language spread accordingly. It even is “the language most widely taught as a foreign language […] emerging as the chief foreign language to be encountered in schools” (Crystal 5). Another reason is the developing media. Crystal mentions that most of the innovations regarding the media were accomplished in either Britain or the United States of America, such as the printing of newspapers, broadcasting, TV, the making of films and popular music (90-103). Then, there was the Internet, originally an American invention: “[i]ts language was, accordingly, English; and when people in other countries began to form links with this network, it proved essential for them to use English” (Crystal 115-116). Finally, a remark is made by Jenkins who adds the notion of “personal advantage/prestige since, in many cultures, the ability to speak English is perceived as conferring a higher status on the speaker” (36). 

Because of all these developments, many (international) companies and organisations now use English as a lingua franca. This is only likely to increase as the number of international mergers and trade still increases, as seen in the European Commission’s Trade Statistics 2008, “EU Bilateral Trade and Trade with the World”. In 2007, about a quarter of European international trade (both import and export) took place with the USA. The previous years show that this has been increasing since at least 2003. Mergers with American companies are also common (“EU Bilateral Trade”). As a result, much business communication is in English as English is often chosen as the official language of a multinational company. 


According to Salla Huttunen in “Communication Failures between Lingua Franca Speakers of English in Meetings”, the employees of such a company mostly come from a “variety of non-English speaking cultures” (2). Consequently, all the employees will need to be able to communicate in English in order to establish a successful way of (internal) communication “which is essential for the success of a multinational organisation” (Huttunen 2).

1.2 Intercultural Communication 
Robert Gibson, author of Intercultural Business Communication, agrees with Huttunen. Gibson says that “[i]t is clear that managers in many companies will increasingly find themselves working in international teams at home, abroad, and in cyberspace, negotiating with foreign partners, and managing a diverse workforce” (5). When employees of an international company agree to communicate in a certain language, even though this is not everyone’s native language, or perhaps no-one’s, the language is a lingua franca. To explain the definition of a lingua franca, first, the terms ‘culture’ and ‘communication’ need to be defined. 

There are many different definitions of culture, but in general, the anthropological definition of culture comes down to the following, as defined by Gary P. Ferraro in The Cultural Dimensions of International Business: 
	Culture is everything that people have, think and do as members of their society. The 
three verbs in this definition (have, think and do) can help us identify the three major structural components of the concept culture; that is, for a person to have something, some material object must be present. When people think, ideas, values, attitudes and beliefs are present. When people do, they behave in certain socially prescribed ways. Thus, culture is made up of (1) material objects; (2) ideas, values, and attitudes; and (3) normative, or expected patterns of behaviour. (19)
Any group of people (at least two) with a shared system of attitudes, values and behaviour have a culture. This also implies that one person can belong to multiple cultures. Ferraro adds that a culture is learned and always consists of “a number of common features […], cultural universals” (25), which are “to a degree interrelated” (37). 

Language is very important for a culture and vice versa. Language consists of words that have mutually understood rules and meanings, making it “virtually impossible to learn a language without studying the culture as well” (Ferraro 47). When interaction takes place between people, language is usually a very important instrument in order to understand each other. Communication can be defined as follows: Communication takes place when a ‘sender’ wants to convey information to a ‘receiver’. According to Ferraro, this can be done “in two ways: (1) through language (using words that have mutually understood meanings and are combined into sentences according to consistently followed rules) and (2) through nonverbal communication” (47).

According to Clyne, in Towards an Agenda for Developing Multilingual Communication with a Community Base, lingua franca communication is always intercultural communication “because people transfer into their lingua franca the pragmatic and discourse patterns of their own languaculture” (29). Therefore, for successful lingua franca communication, it is important that all parties have a sufficient knowledge of the target language. This is also shown by Gibson, who shows how communication works by Jandt’s model in Figure 1 on p. 12.


Figure 1: Communication model by Jandt (qtd. in Gibson 9).

The sender ‘sends’ a message, which is encoded by symbols, such as a language. This message is conveyed to the receiver through a channel, which can be for example speech or writing. The receiver needs to decode the message in order to understand it and give a response, the feedback, to the sender. According to this model, the channel can be influenced by ‘noise’. This can be all kinds of noise, such as actual noise from traffic for example, but also bad handwriting or the mispronunciation of a second language. When a second language is mispronounced, Gibson refers to this as ‘cultural noise’. It takes place “when the sender and receiver are from different cultures [and] can be very difficult if there is a big difference between the two cultures; if there is too much ‘cultural noise’ it can break down completely” (9). In case the receiver does not have sufficient knowledge of the code language, the message will never be (fully) understood.

1.3 Intercultural Business Communication
1.3.1 Corporate Culture
Lingua franca communication is useful when people with different first languages need to negotiate. Intercultural communication in a company does not always have to be concerned with communication between international companies through external communication. Most communication in a company takes place internally: “80% is in-house communication” (Huttunen 2). In a large company, many employees only communicate internally with colleagues, as separate departments exist for external communication. 

Intercultural communication does not even have to take place in an international company. 
There are many different cultures and they can exist next to each other in one country, or even be mixed. Because of migration, but also because of increasing individualism, people want to express themselves, and be original instead of only gaining their identity from a group. This allows for many different sub-cultures and for a possible multicultural society. This diversity is reflected in all aspects of a society, and therefore in all sorts of organisations as well. The challenge for managers in an organisation is the managing of all this diversity towards one collective goal. The adaptation of a ‘corporate culture’ can solve at least part of the problem as Ferraro points out:
Just as societies, tribes, religious communities, and neighbourhoods all have cultures, so too do corporations. Shared values, behaviour patterns, and communication styles all help the employees of a corporation, from the janitor to the CEO, both feel and express a common identity. A corporate culture, in other words, helps ensure that people at all levels of the organisation are pulling together in the same direction. In order to create a corporate culture, and work more efficiently, a company needs to have its own symbols, legends, heroes and shared experiences. To develop a corporate culture, common beliefs amongst employees must be concise, the essential features documented and visualised towards the employees. New employees need to be trained. (43)
A corporate culture may or may not include a corporate language, the official language of a company. If a company has an official language, the lingua franca of the company, it is essential that all its employees are able to communicate in that language. This is another common feature that can help to work more efficiently. However, the employees all have to be proficient enough in that language to avoid miscommunication, or as Gibson defines it: ‘cultural noise’. According to Ferraro, training is necessary in order to instruct employees and help them learn more about this corporate culture. It might be assumed that language training is a part of this when a company has a lingua franca.

1.3.2 Communication Failure
However, completely avoiding ‘cultural noise’ seems to be impossible if there are several people (from different cultural backgrounds) communicating with each other in a lingua franca. When it comes to intercultural communication in an international setting, for example communication between different departments of a company located in different countries, there is the obstacle of time-pressure as well. In her dissertation Progress in Discourse, the Impact of Foreign Language Use on Business Talk, Judith Stalpers points out: “Participants have an urgent need to avoid lack of precision and ambiguity, and to bring a successful conclusion everything they have on their agenda” (1).

Huttunen investigated communication success and failure within a multi-cultural organisation with English as the common working language. She says that, even though all employees are able to communicate in English, misunderstandings occur regularly. 
Success in internal face-to-face communication (in meetings) within multi-cultural organisations is essential for the success and efficiency of the organisation. And yet, participants in meetings often leave with differing interpretations of what was decided, and what needs to be done. Communication has at least partly failed. 
(1)
Huttunen points out several reasons for communication failure. It does not necessarily have to be a result of inadequate knowledge of the lingua franca. The subject of the conversation can simply be difficult. Another reason is culture-based. A second-language speaker might apply a language/culture-specific metaphor from their native language to the lingua franca. Social relations can also cause problems. An employee might be hesitant to ask for more explanation or a repetition from a manager or expert. Nonetheless, Stalpers argues that the main problem in intercultural communication is the language proficiency of all the interactants. Regrettably, “in matters of language-use, self-reports are notoriously unreliable” (10), which is agreed upon by Huttunen who says that “interactants themselves consider their talk as understandable, even in the face of misunderstandings” (2). There has to be another way to define the proficiency of lingua franca speakers that is more objective. 

In English as a Lingua Franca: Mutual Intelligibility of Chinese, Dutch and American Speakers of English, Wang Hongyan studied the deviation of the target language when pronounced by a non-native speaker. 
Generally, a speaker can make himself understood in a foreign language as
long as the content words are intelligible; the exact order in which the morphemes
and words reach the listener would seem to be of secondary importance. After all,
for word-order to have a (positive or negative) effect on intelligibility, the listener
should first recognize the words: without any words there would be no word order to
begin with. (13)
She finds that when two interactants with different mother tongues, who both are non-native speakers of the lingua franca, understanding each other can be very difficult. “In such
situations the speaker produces distorted sound patterns (reminiscent of his mother
tongue) which the listener cannot interpret because they do not conform to the
patterns needed for the target language nor to the patterns in the mother tongue of
the listener” (2). 

Besides the obvious first obstacle in intercultural communication: pronunciation, there are of course other features that will help a second language speaker’s intelligibility and perceived proficiency. A study by Noriko Iwashita et al. “Assessed Levels of Second Language Speaking Proficiency: How Distinct?”, investigates the nature of speaking proficiency for English as a second language. By means of five language test tasks, they gathered a total of 250 performances from learners of English as a second language from varying ages and first languages. The transcriptions of the results were judged according to grammatical accuracy, grammatical complexity, vocabulary, pronunciation, intonation, rhythm and fluency. Their goal was to develop a rating scale for a new international test of English for Academic Purposes, TOEFL iBT. Their test results show that in particular vocabulary and fluency can be assumed to have the greatest effect on intelligibility and the perceived proficiency of a second language speaker. Table 1 on p. 17 shows the relevant statistical differences, with the largest effect sizes marked in yellow.






Another feature of language proficiency is connected with vocabulary: the metaphor. The metaphor is a cultural feature, and thus, plays a part in intercultural communication. Littlemore and Low discuss the use of metaphor in a 2006 article for Applied Linguistics. “[I]n order to understand this concept, it is necessary to appreciate the extended meanings and evaluations given by a specific culture to particular events, places, institutions, or people” (274). Littlemore and Low further argue that it is important for a second language learner to be able to understand he underlying meanings of a metaphor because metaphors can be used in a manipulative way. When a receiver recognises a metaphor, they say, he or she can also twist it in order to strengthen his/her own argument. In addition, they find that “people using metaphors in their first language were rated ‘more interesting, persuasive, memorable, and having a better command of language’” (280). These are all important features for someone in a business environment, especially in an argumentative conversation such as a meeting.

1.4 English as a lingua franca in a Dutch business environment
1.4.1 The increasing use of English in the Netherlands
In World Englishes, Jenkins says that “there are so-called EFL/EIL [English as a Foreign Language/English as an International Language] countries such as the Netherlands and Scandinavia where English is increasingly being used for intranational (i.e. country internal) purposes rather than purely as a foreign or international language” (4). In the Netherlands, English is indeed increasingly becoming the pre-eminent business language. This is also indicated by Catherine Nickerson, who studies the use of English in Dutch and international business environments. “[M]y own work also indicates that English plays a crucial role in the Dutch business community, e.g. in business letters, reports to Head Office, job appraisal forms, internal e-mail communication etc.” (Nickerson “Corporate Image” 1). This is not a new development; it grew over the last decades, with English turning into a global language. In 1999, Margreet Vermeulen wrote an article for Dutch newspaper De Volkskrant, devoted to the increase of English as lingua franca in Dutch organisations. Vermeulen says: “Starting next year, English will be the lingua franca at the ING Head Office. Virtually all other AEX registered companies have already made that decision. […] Even numerous smaller companies convert to English” (my translation).​[1]​ However, despite the fact that English is widely used in Dutch business environments, “there have been as yet, very few studies of the response of a Dutch audience to the use of English in business texts, or in fact the response of any non-English speaking audience” (Nickerson “Corporate Image” 1).








About half of the Dutch companies that answered the questionnaire mention that they used English as means of communication. Unfortunately, because of the way the data was processed, the numbers cannot be subjected to statistical analysis. However, because there were 80 respondents from different companies in different fields of operation, the results do imply that the use of the English language is widespread within Dutch organisations. Hagen researched several small- and medium-sized Dutch companies in his 1993 study Languages in European Business. From this, “it becomes apparent that English and German are the two most important languages, both in terms of use and demand” (82) in Dutch companies. The use of German is explained as being the result of the fact that Germany is one of the largest European countries and it borders on the Netherlands. Many Dutch companies have some form of contact with German ones, such as joint ventures. However, the need for English language training is perceived as even more necessary according to the results of Hagen’s study. Today, over 15 years later, it can be assumed that Dutch companies use English on an even larger scale. An article by Tom Daelmans, “Nederlands in de Vergaderzaal is een Luxe”, shows the statistics of the use of English by the largest companies in several European countries, as seen in Table 2.

Table 2: Preferred Language of Top-10 Companies (Daelmans 1)​[2]​





Internal communication at headquarters	9	1	9	1	10	0	3	7	-	-
 
Remarkably, the majority of the large Dutch companies use English as a means of communication instead of Dutch. Large companies from other countries seem more reluctant to use English instead of their national language. Crystal also mentions the phenomenon which occurs in the Dutch companies: “A widely quoted statistic is that three-quarters of the world mail is in English. It is certainly possible to arrive at this figure if we make guesses about the number of people in different countries who are involved in organisations which use English as an official language or which rely on English for correspondence” (114). 

It would seem logical and even practical for a Dutch company to start using English as means of communication when the global influence of the English language is examined. It will give them access to more knowledge, a larger client base, more business contacts and a much larger group of people to select potential employees from. There are more, personal, advantages as well. According to Ferraro, “learning another language (and culture) is the best way to gain a fuller appreciation of one’s own language (and culture). [Moreover,] the experience of learning a second language is beneficial in the learning of third and fourth languages” (48-49). 
However, communication failure does become an increasing factor to be reckoned with if there is as much competition as in today’s business environment. Again, “a fundamental precondition of any successful international business, is effective communication” (Ferraro 48). 

In Section 1.3.2, there are a number of difficulties in relation to communication failure, which can also be applied to intercultural communication in a Dutch business environment. Ferraro agrees with earlier comments of Staplers and Huttunen as he says that, “even when people think they know English, they frequently convey messages they don’t particularly intend” (50). Dutch business people will have to be careful what they say in order to avoid embarrassing situations which can be negative in important negotiations. Maarten H. Rijkens, a retired Dutch economist and experienced international manager, has already published a second volume with faulty English expressions he heard during meetings and conversations with Dutch business people and politicians, We Always Get our Sin Too. This sequel has been written in cooperation with two language experts, Aalbrecht and Wagenaar. Even though these utterances are quoted for entertainment, they do provide an example of how others may perceive a Dutch person’s English when said person believes him or herself to be very proficient. In some examples, other people can still be able to understand what is meant, but some mistakes can be quite confusing. If someone says “let’s paralyse this” (Rijkens 108) or “we have to shrap article 12” (Rijkens 110) no-one will understand. In addition, Rijkens provides many examples of Dutch metaphors directly translated into English. In these instances, it could be much more difficult to understand. This is time-consuming and may be unbeneficial to an important negotiation. 

1.4.2 English in the Netherlands; Supporters and Opponents
As mentioned before, Jenkins states that the Netherlands are one of the so-called English as a Foreign Language (EFL) countries. This means that in the Netherlands, there are a large number of speakers of English, whose proficiency levels range from ‘reasonable’ to ‘bilingual competence’. Despite English not having an official function in the country, the language is increasingly being used as for intranational purposes (4). There are people who argue that the increasing use of English is a danger to the Dutch language. The ‘Stichting Nederlandse Taal’ (the Dutch Language Association) is concerned about the status of Dutch. In an article published in their monthly magazine, Van Maris interviews ministers and professors who argue that in order to preserve the language, the status of Dutch as the official language of the Netherlands should be included in the constitution. Mr. Schrauwers, chair of the ‘Stichting Nederlands’ thinks it ridiculous that even the Dutch government begins to express themselves in English. He states that it “gives the wrong signal: the Dutch language is actually some sort of secondary language; when things get important, we start speaking in English” (qtd. in van Maris 222). Another argument in the article is that instruction in education is more and more in English. “Dutch teachers suddenly have to do this in English, while they can convey their matter much more easily in their own language. […] It should not become the case that when you’re not fluent in English, you’ll be excepted for these types of education in your own country” (van Maris 221). In the Belgian magazine Taalschrift, De Moor asks herself: “Will we only be speaking Dutch in the pub from now on?” (my translation).​[3]​ The various experts that are interviewed for the article have differing views, and argue for example that teaching English at primary school is necessary in order to prepare young students for research at university or work. Nonetheless, they do hope that “the lecturers’ English is of a proficient enough level to prevent a new, Flemish variant of English from developing” (my translation).​[4]​ Dutch specialist and cultural historian Herman Pleij even thinks it “exceptionally sensible” (my translation of a quotation in Vermeulen)​[5]​ but he does not explain why. Jenkins touches the subject of language death, when a language has no more speakers left. This is what the Dutch and Belgian opponents of the intrusion of English are afraid will happen with Dutch in the future. As a solution, Jenkins mentions English-knowing bilingualism. 
Bilingualism will by definition play a critical role in the prevention of language death so long as efforts are made to persuade learners of English that they should become practitioners of English-knowing bilingualism […] that is, that they are made aware of the value of maintaining within their linguistic repertoires their indigenous language(s) for local identity functions alongside their English. (141)
However, this advice is directed mainly at countries where English is already being used as an official language, such as decolonised countries. When English becomes the norm in a country, it is likely for the inhabitants to adopt English next to their mother tongue first, after which second and third generations may start using English as their first language. At that point, it is important that they are made aware of the value of their indigenous language as Jenkins says, in order to prevent language death. In the Netherlands this is unlikely to happen in the near future.

1.5 Research Question
There will always be supporters of, and opponents to, the use of English as a lingua franca in a Dutch business environment, and multiple arguments for either side. Nevertheless, there seems to be an increase of the use of the English language in the Dutch business environment. It is interesting to see what the experiences are of people who use English communication on a regular basis at work. They might find it more difficult to express themselves or feel that it is either very beneficial or disadvantageous for their company. From the management and directive point of view, it would be interesting to find out the reasons for implementing the use of English on their employees. The reason they do this might be that they have many international clients, or would like to have so in the future. However, when introducing English as a corporate language, they might wrongly assume that their employees are fluent enough to use English during meetings or in other circumstances. This is especially true if they are not tested adequately. 





In order to find out if there really are negative consequences to the use of English as a lingua franca in a Dutch business environment, qualitative research was performed in the form of ethnographic interviews.

2.1 The Ethnographic Interview
The goal of the research is to describe, interpret and understand the underlying reasons for speaking English in a Dutch company and the consequences. The ethnographic interview is a possible means of researching this. Spradley explains how to conduct such an interview and the interviews held for this thesis are guided by his advice. Descriptive questions are useful to get the informants talking freely. These can be general questions about the topic. Structural questions are useful to verify knowledge that is gained from the interview and possibly add to this. They need to be adapted to each individual informant (78-92).

2.2 The Selection of the Informants
The present researcher believes that ideally, people from different divisions in a company need to be interviewed and multiple companies need to be visited for this purpose in order to obtain the most objective end result. Individual response is always biased because in the ethnographic interview, people are asked to give their views on a topic. The interviewees relate a personal experience with regard to the use of English in their work environment. In addition, the situation in one company always varies from that of another. It is therefore advisable to examine multiple companies, to be able to compare the outcomes with each other. Because of the size of this thesis, it is agreed upon that approaching two to three companies is reasonable. For each company, several people need to be interviewed, preferably from different layers in rank or in different functions. The number of candidates for each company can be two to three persons. The people to be interviewed may include: someone from a position in the decision-making department, the (higher) management, because he or she might have introduced the policy of speaking English, a communication manager, to examine what effect he or she thinks the speaking of English has on the internal communication, and perhaps someone with a ‘lower’ position, to examine whether he or she agrees with the management and what the effects on that level are. Other candidates can be employees with differing functions to examine whether every section of a company is equally affected by the use of English as a means of communication. The type of company to conduct this research should be a company in the Netherlands, with Dutch employees, where they use English as a lingua franca. 

2.3 Interview Questions
The goal of the interview questions is to show whether there really are negative consequences of Dutch people speaking English in a Dutch business environment. First, the idea was to interview one company in English and one in Dutch. However, with only two or three companies to visit, these interviews do have to be similar in order to be able to draw any kind of conclusion from them. In addition, Dutch has the advantage of being the interviewees’ mother tongue; when contacting the interview subjects, they professed a preference for Dutch. This might also be a clue to whether the use of English as a lingua franca has negative consequences if Dutch is still the preferred language for the interview subjects even though they speak English on a regular basis. Dutch will be the language in which the interviews are conducted. 

The following questions can help answering the research question whether there are negative consequences to the use of English as a lingua franca in a Dutch business environment. 


These will be the basis of the ethnographic interviews. The questions are mostly descriptive questions, i.e. general questions for all the informants. During the interview, more specific questions were asked, depending on the situation. The interviews were held with 10 people, at three companies. Because of the direction the interviews were going with different informants, not all the questions asked in one interview were asked in another. 

These are the interview questions:
(With some possible additional questions in order to obtain a more elaborate response)
-	Your company uses English as a means of communication. In what situations do you use English? (For example in meetings, phone calls, e-mails)
o	Is that in all communicative situations or only on official occasions like meetings or in formal e-mails?
-	Could you give one or more reasons why, in your view, English is used in the above mentioned situations? (For example employees, expansion plans, competition)
o	Do you believe that this is the reason because there are many foreign customers and as a result it is easier to communicate in English? 
o	Do you believe that this is the reason because other companies in the same branch are English or use English as a lingua franca? 
o	Do you believe that this is the reason because you want to expand in an English speaking country? 
o	Do you believe that this is the reason because you have foreign employees?
-	What do you think of the practical consequences for Dutch business people speaking English?
o	Does everyone have the required level of English to maintain a conversation on a specific level?
o	If your colleagues find it difficult to express themselves, do you believe this comes across as unprofessional?
o	Are there any practical consequences for you personally or do you speak English effortlessly?
-	Do the people in your company use a specific variety of English or do you use a specific variety yourself?
-	Do you think that your own English abilities are always sufficient to convey the exact information you want to? 
-	Do you feel the need to simplify your statements in order to make your colleagues understand you more accurately?
-	In case you occasionally partake in meetings with English as the lingua franca, do you find it easy to shape your argument?
-	Your company has an English website, and probably also brochures or other printed information in English. Do you know whether this was written by a native speaker of English or Dutch?
o	Do you have any idea whether this has been translated by a native speaker or a speaker of Dutch?
-	Do you think that companies that do not use English will miss out eventually?
o	Do you think that companies that do not use English could be less successful, and why? 

Apart from answering the research question, the interview questions will also show what the feelings of a Dutch employee are towards the question of whether they think speaking English at work is a positive or negative experience, and how they cope with it. It will also show the attitude of the company towards the Dutch employees with regard to their English abilities. 










In Chapter 3, the interviews are used to provide an analysis of the companies and their policy on English communication. The use of English does seem to have negative consequences due to the lack of formal education and/or English programmes of the employees. To ensure the anonymity of the companies and the interview respondents, all proper names have been replaced with references to the interview number and respondent number. In total, the interviews were held with 10 people, spread over three companies. The complete interviews are added to this thesis in the attachment.

3.1 Interviews 1-4 (see attachment for complete interviews)
3.1.1 Company and Respondents 
The first four interviews were conducted at a scientific medical development company. This company is an international researcher, designer, developer and marketer of medical technology such as heart valves and hemodynamic monitoring devices. Their European Head Office is positioned in Switzerland, the international Head Office in the United States of America. The lingua franca of the company is English, as a result of which all official communication is in English.

The people interviewed at the scientific medical development company are:
	Respondent 1, Supply Chain Supervisor. Respondent 1 is responsible for the company in the Netherlands and is in daily contact with suppliers on several continents, the Head Office in Switzerland, colleagues from other countries and customers in the Netherlands.
	Respondent 2, Quality Specialist. Respondent 2 is responsible for the quality control on the medical equipment that is provided by the international supply chain of the company. He is mainly in contact with suppliers and colleagues in Europe. 
	Respondent 3, Senior Accounting Clerk. Respondent 3 is responsible for the local (financial) administration. He is in regular contact with the Head Office in Switzerland and the international helpdesk of the company, also based in Switzerland.
	Respondent 4, Finance Manager. Respondent 4 controls the finances, contracts and legal documents of the company in the Netherlands. He contacts customers and the Head Offices.

3.1.2 Analysis of the Interviews 
At the scientific medical development company, it is company policy that all communication is in English. “I think that about 75 to 80 percent of communication is in English”​[6]​ says Respondent 2. All the materials such as Intranet, Internet, brochures and other programmes are in English and so is official communication like e-mail, phone calls, meetings, seminars and so on. “All computer systems are in English, otherwise we do not get help from the helpdesk. Everything is really in English, including function names and ‘wall statements’, all incoming e-mails, it is all in English”​[7]​ says Respondent 3. These materials are all provided by the American Head Office, which is the company’s global Head Office. The only exception on speaking English is communication with local clients or distributors which may also be in Dutch. In addition, informal conversations at work are in Dutch. However, even there, there are exceptions, as Respondent 1 states:
[…] personally, you see that when communicating with a Dutch colleague, it is easier to do this in English because the answer has to be forwarded sometimes. That way, this can be done instantly. It even happens subconsciously sometimes. For example, I correspond in English with our European warehouse, located in Nijmegen, even though that might not be necessary.​[8]​
The employees at the scientific medical development company say that the English knowledge gained from practice is enough to conduct the daily activities. Respondent 2 says: “Of course, in the Netherlands you use English from an early age onwards and through college. The level of English in the Netherlands is quite high anyway.”​[9]​ Respondent 3 agrees: “for me it is purely based on experience.”​[10]​ However, these are all personal opinions. There is no-one at a higher level who monitors the English proficiency and abilities of the employees. What is more, no training in the English language is provided for them. When asked whether he has ever had an English training, Respondent 4 says: “No, not within the company.”​[11]​ According to Respondent 1, responsible for the company in the Netherlands, it is possible to follow an English course, but this is completely at the employees’ own initiative. 

The most difficulties the employees of the scientific medical development company seem to have when communicating in English occur during contact with foreign colleagues from for example Spain and Italy. It is suggested that the English skills of those foreign colleagues are not as good as that of the Dutch and that therefore they are more difficult to understand, leading to miscommunication. Some examples:
Respondent 2: “Yes, with some colleagues, especially from Spain and Italy, where the level of written English is more inferior, I see many mistakes and I have to ask about things more often because not everything is clear or communicated clearly. Their vocabulary is relatively small.”​[12]​ 

Respondent 3: “[T]he colleagues abroad from France, Germany and Italy are also not really used to speaking English, so that is not so bad. It is obvious that some colleagues keep having problems with the English language.”​[13]​

Respondent 1: “… with the Dominican Republic, where the people speak mostly Spanish, a phone call is all right, but e-mail is much less easy. You think: ‘Is this the same person?’ It is full of spelling errors and generally strange.”​[14]​ Respondent 1 also has regular contact with the American Head Office. He finds that understanding Americans can also be difficult, especially when they use certain expressions: “The American Head Office is something entirely different. They use a large amount of expressions. It might be that you do not understand such an expression, which occasionally is a disadvantage for me.”​[15]​ 

From the first four interviews at the international outsourcing company, it follows that none of the informants has had any specific formal English education. They have learned to speak and write English through experience at work. Their proficiency is never questioned by their superiors, also because Respondent 1, who is responsible for the Dutch branch, has not been formally educated in English. Respondent 1 has not considered testing his employees, even though a test and a subsequent training might be beneficial for the employees. They indicate themselves that they do experience instances of miscommunication and these might have been prevented if their English had been more proficient. In addition, they signal that they feel that their lacking proficiency is not that bad in comparison with other colleagues who are non-native speakers of English. However, because their proficiency might be even worse than that of the Dutch employees, they might not understand them in return, causing even more confusion. In conversation with native speakers, the interview subjects seem to have difficulties with understanding standard expressions. This indicates that they do have a basic knowledge of English, enough to have a simple conversation, but that they do not have the vocabulary for and the ability to vary their utterances and understand metaphors and expressions. It seems advisable for the Head Office to offer all their employees an English programme. When everyone’s English is improved, they will be more able to understand one another, which will result in less communication failure and more efficiency. 

3.2 Interviews 5-6 (see attachment for complete interviews)
3.2.1 Company and Respondents




The people interviewed at the international bank are:
	Respondent 5, Unit Manager. Respondent 5 used to work for a Dutch bank where he followed a management traineeship. Recently, Respondent 5 is employed as manager of a section of the international bank and in regular contact with the Head Office abroad.
	Respondent 6, Unit Manager Payment Operations. Respondent 6 also followed a management traineeship at a Dutch bank before being taken over as manager of the section Payment Operations. Respondent 6 is in regular contact with the Head Office.

3.2.2 Analysis of the Interviews
For the Dutch employees, the situation is somewhat different from that of the employees in the other two companies. They originally applied for a job at a Dutch company, but were taken over by a foreign one, as a result of which they have to communicate in English. The employees of the other two companies knew beforehand that English would play an important role in their daily activities. This meant that the people at the international bank suddenly had to adapt to a different situation.

Luckily, the Dutch employees of this bank all had to follow an English communication programme, even though that might not have been sufficient, as Respondent 5 says: “During the take-over, with the migration to the new employer, there were enough opportunities to improve our English. I believe that, in case these opportunities are not offered, this can be problematic. I see that many [colleagues] still experience problems when expressing themselves in English.”​[16]​ However, he also mentions that additional courses will be given in September. “In September there will be successive communication programmes as a follow-up.”​[17]​ 

Respondent 5’s colleague, Respondent 6, also believes that their colleagues still have some trouble switching to another language. Respondent 6 says: “You sense that the transition to English is a big step for many people. However, you do see that an increasing number forego their embarrassment and start speaking and writing in English, otherwise they will not be heard.”​[18]​ In other words, they have to communicate in English. Respondent 6 has been raised as a bilingual speaker of Dutch and English. As a result, it is less of a problem because Respondent 6 already is rather comfortable speaking in English. However, even Respondent 6 admits it is not always that simple: “despite my background, it does not always come easy.”​[19]​ In comparison with other colleagues, though, Respondent 6 feels that the own English abilities are at an higher level than Respondent 6’s colleagues and that it is necessary to speak more slowly and compose a simplified version of what Respondent 6 really wants to say. “Yes, that happens regularly.”​[20]​ 

Still, the people at the international bank who originally worked for the Dutch bank did not take an English proficiency test of some sort before they started at the international bank. Because of this, all these people had to follow an English programme and will have a follow up after a few months. Nevertheless, new employees will know in advance that the ability to communicate in English is required for their work. The job interview is in English, says Respondent 5. 
During an interview, questions will be asked about the candidates’ education and whether they have had to use English on such a scale before. There is no test or something like that. At the moment, these conversations are in English which will also show any problems. As for myself, I have no idea what the future will bring, that is someone else’s job.​[21]​

In this case, the employees were offered an English programme, and a follow-up later on. This is positive because here, the employees are offered the opportunity to improve their English without having to indicate the need for this themselves. Because it is difficult for people to value their own English abilities, and that of others if their own English is not fluent, this seems a good option. For further improvement, it might be advisable to include some sort of English proficiency test in the job interviews, in order not to be required to enrol all new employees in an English programme as well. This would save time and money.

3.3 Interviews 7-10 (see attachment for complete interviews)
3.3.1 Company and Respondents
The last four interviews were conducted at an international consulting, technology and outsourcing company. This company operates worldwide in consulting, technology, outsourcing and local professional services. The Outsourcing office mainly consists of IT services and a large part of the work is outsourced to low-wage countries such as India, China and Poland. Consequently, all employees have regular contact with their colleagues abroad. The helpdesk for both clients and employees is located in Poland. As a result of this, a great deal of internal communication is in English. English is also the official language of the international consulting, technology and outsourcing company.

The people interviewed at the international outsourcing company are:
	Respondent 7, Project Management Support. Respondent 7 works at the department Project Management where Respondent 7 supports the Project Manager with administrative duties and assists the Project Manager in meetings and other daily activities. As all official communication is in English, Respondent 7 has to deal with English documents and speak English on a daily basis.
	Respondent 8, Senior Microsoft Engineer. Respondent 8 was hired by the company to supervise the engineering staff and do some engineering work of her own. All Respondent 8’s work is in English, as all the systems the international outsourcing company uses are in English.
	Respondent 9, Consultant/Network Engineer. Respondent 9 is mainly responsible for the development of IT services, which are all in English. Respondent 9 also is in regular contact with colleagues in India and Poland.
	Respondent 10, Delivery Manager Network Infrastructure Services. Respondent 10 is the manager of a large section of the Outsourcing branch and half of Respondent 10’s team is located in India. For this, Respondent 10 is in regular contact with India but also with different Head Offices in France, Britain and the United States of America.

3.3.2 Analysis of the Interviews
English is the official language of the international consulting, technology and outsourcing company and with the outsourcing of several activities to India and Poland, the quantity of English communication has risen quickly. Even though everyone knows that knowledge of English is necessary for a job there, there is no official test during a job interview. “Yes, but the people here have at least had Higher Vocational Education so everyone has learned English”​[22]​ says Respondent 10. In other words, employees are expected to be able to communicate adequately in English but they are never tested to see if they really are. 

When asked personally, the interview subjects do not seem to think that their English is so very good. Some examples:

Respondent 9 admits never having had any training: “No, actually not, even though it might be necessary perhaps. Anyway, necessary or not, maybe not but it would prevent frustration if you know immediately what they mean.”​[23]​  Training might be beneficial, however. It would prevent frustration and miscommunication.

Respondent 8 says that personally, she does not have any problems speaking English, but simplifying her words for colleagues is not necessary. “Because my English is not that good. Especially if you do not use it for a while, you tend to lose it quickly. In case that happens, I can also look things up on the Internet through ‘translate.google.nl’ or something to be at least able to express something in writing.”​[24]​ 

Respondent 7 also experiences that communication in English is not the same as in Dutch. “This is in fact true of e-mail. This gives you time to think about your sentences. During conversations it is difficult: switching. Informal conversations as well, for example at the coffee machine; there are two people talking in English and you want to join them, but then you have to switch and that does not go so quickly.”​[25]​ Nonetheless, he says that it is a good learning experience for him and his colleagues. “In our room, you hear often enough: ‘How do you say this in English?’. So you do learn from each other and expand your vocabulary.”​[26]​ 

Respondent 10: “Look, I am more adept in Dutch, which is my mother tongue. I also went to college for six years after which I went to university and meanwhile you read English books. Dutch continues to be easier.”​[27]​ 





The accent is really different, also when they write it is different. In e-mails, it does not all look fine and you just do not know what they want to say. […] If, for example, you hear a strange utterance, you are not prepared for it even though for them, it is perfectly normal. Then, you hope that ‘it is nothing important’ and try to continue the conversation.​[29]​ 
Respondent 8: “Yes, there is an accent and you have to listen very careful as to what is being said. That takes a while. Every new colleague you talk to first thinks ‘just write it down’. If you can read the English it clarifies a great deal, because sometimes you just cannot reduce the accent to an English word.”​[30]​ 

Respondent 7: “[…] then you often speak with Indians and that accent is really unintelligible, which was difficult.”​[31]​ However, he is not worried that his English might be difficult to understand for his Indian colleagues: “It is not that bad, which I think is also due to Poland and India using English as a second language. You do not feel that guilty when you explain something awkwardly or just wrong.”​[32]​ 

Respondent 10 made a remarkable comment. Respondent 10 states that sometimes, when dealing with a large Dutch organisation such as the government or a well known Dutch energy company, contracts have to be drafted which dictate that international outsourcing company has to communicate in Dutch. If this does not happen, all communication with a Dutch customer will be in English:
If something is agreed upon with these customers, we do attempt – at least in our contacts with the technical staff on location, because our employees have the most contact with them - we try to get out of it anyway. However, some important clients, like a well-known Dutch energy company, really want to have all communication with them in Dutch. […] Currently, we are looking at the possibility of placing a service desk in South Africa or Surinam because they also speak Dutch. This is useful for our clients such as the government and the energy company because they insist on being assisted in Dutch. […] Even when we have agreed with our customers that
communication will be in English, there still remain those who want to communicate in 
Dutch anyway.​[33]​

From the comments of the Respondents at the international outsourcing company, it seems that the most problems occur because the Dutch employees are not able to understand the Indian English of their overseas colleagues. They all complain that the Indians’ accent is unintelligible. Even though indicated as a better option, written communication causes problems as well. A solution could be a specific English programme, directed at Indian English pronunciation. This would help the Dutch employees understand their Indian colleagues better and prevent communication failure. In addition, a regular English programme could be offered to the employees as well as some of them indicate to feel embarrassed when speaking English because they feel that their proficiency in general is not so very good. Even though there is an opportunity to indicate this to the management, the employees seem to be reluctant to do so. Perhaps admitting that your English could be improved is a no-go in a Dutch business environment, where speaking English is the norm. Unfortunately, it is unknown what the Indian people think about the English of their Dutch colleagues. Perhaps they think that is unintelligible as well. 

3.4 General Observations
All three companies have some noticeable things in common: they all have English as the official language, the lingua franca, and they all employ Dutch people who have had no specific English education and who had not been tested on their English skills before they were hired. All these employees admit that even though they believe their English communicative skills are proficient for their daily activities, they regularly experience communication failure and have trouble forming arguments on the same level as they would in Dutch. Despite all Respondents providing some example of miscommunication, training is never obligatory. This might indicate that the management/the companies underestimate the problems of Dutch people having to use English as a lingua franca. None of them has had any English training except the employees of the international bank, who had training in English because they were taken over by a foreign company. 

This lack of training is significant, since proper training is most important in learning a second language. Even though establishing “powerful bilingualism” (14) as Crystal mentions, might not be realistic for these employees, training can still help them to improve their English. 
Accordingly, it might be positive for both the company and the employees to arrange a form of training to both new and current employees. Channelled training in a specific direction such as vocabulary and/or communication techniques could be beneficial because they can prevent situations in which people learn to communicate in English by means of ‘trial and error’. In this way, ‘cultural noise’ and the resulting miscommunication can be avoided, which in itself comes across as more professional and will probably give the employees some confidence in using English. As Booij mentions: “So we need language training which takes the differences […] between English and native language seriously. In particular English in different settings (telephone conversation, business negotiations, presentations, etc.) needs a lot of training in order to reduce the disadvantage problem” (Booij 8).

In all companies, it is possible to follow some sort of English language training. If someone feels that his or her English skills (or any other skill necessary for their job) are not sufficient to perform their daily activities, it is possible to follow some sort of English communication training, but this is always at the employee’s own initiative. Even though all interview subjects indicated they had experienced problems, none of them had applied for English communication training. No-one of the Respondents seemed to have had any formal training in English, but they did not think that it was necessary. As a reason for this, they came up with the Dutch media, where English is abundant, and with the English lessons during primary and secondary school. The level of English acquired as a result, is believed to be proficient by the Respondents to be able to work in an international environment. They assume their English will improve by way of trial and error. Perhaps it is a big step to admit to having problems with English when working in a business environment where speaking English is the norm. People individually indicated that English communication training might be beneficial to them in the interviews, but they did not seem to realise that they are not the only ones with this problem. If they knew this about each other, maybe admitting that they need help would be much easier. In research by Ringeling, this also seems to be a factor: “Dutch pupils in secondary education and university students tend to overestimate their skills in English” (qtd. in Booij 7). 

In particular, conversing with other non-native speakers of English is problematic. All Respondents who encountered this problem with Spanish, French, Indian, Polish, and other contacts indicated that it was the accent or lack of skills of the other party that caused communication failure due to ‘cultural noise’. In the interviews, they did not specifically suggest that it might have been their own English accents and skills causing communication problems as well. Perhaps the people on the receiving end of the communication process (also see the communication model in Chapter 1, p.12.) think exactly the same about them. This would require further research.

Some Respondents, who are in regular contact with American or British English speakers, encountered a different problem. When their interlocutor was a native speaker, the interlocutor tended to use standard expressions and metaphors, which were also difficult to understand. Respondent 1 for example had problems with understanding the standard expressions they used. Littlemore and Low believe that the use of metaphor “has an important role to play in all areas of communicative competence” (267). On the other hand again, the Dutch speakers of English seem to use metaphors of their own, Dutch metaphors translated directly into English, for example a Dutch manager might say: “I won’t show them the back of my tongue” (Rijkens 55) and a native speaker might take it literally or might not understand it at all. The intelligibility of a native speaker for a non-native speaker or the other way round is affected by ‘cultural noise’. 

It might be possible to eliminate ‘cultural noise’ by proper training, but apparently, none of the employees will indicate the need for that to their managers. Natasha Cloutier believes that it is a matter of status. “People are more comfortable admitting that their French or German is not so good, it is more difficult to admit the same about English. You do not want to do this, because English is the symbol of international business” (my translation).​[34]​ An article in the Dutch newspaper Friesch Dagblad also reasons that the use of English increased because it suggests international significance. This might very well be the case as all interviewees seemed to think that the use of English is important for a company in order to remain successful or increase its success. During the interview, Respondent 7 said: “Probably you have to. Outsourcing to other countries such as India for example is more common and we want to go to China in the near future. In the IT business it is. Perhaps not if there is only national trade in the Netherlands but even then I think it will become unavoidable in the future, even if only because everyone else uses English.”​[35]​ Respondent 6 from the international bank says: “I think it will only be advantageous. People develop themselves further and this makes them more widely useful.”​[36]​ Finally, Respondent 4 has something to say about the subject as well: 
	Yes, without a doubt. In general, companies have to follow I suppose, in the 
Netherlands as well. At the moment an employee wants to get on, certainly here as well, 
knowledge of the English language is obligatory because the Head Offices [Benelux in 
Brussels, Europe in Switzerland] only use English as a lingua franca. […] English is 
pre-eminently the world language so knowledge of English is an advantage for 
everyone. It would be more easy if that were to become a world-wide lingua franca, 




There are multiple reasons for the use of English as a lingua franca in a Dutch company, which could be illustrated by examples from the history of the development of English as a global language. Because of globalisation of education, science and the industry, English has become the most frequently used foreign language that is used as a lingua franca by companies in the Netherlands. Many of these companies are multinationals, choosing a particular language as their official company language. Other companies that use English as a lingua franca are Dutch companies, with an international client base. Perhaps there are also Dutch companies that use English because of the perceived higher status of the language. To many people it suggests international success, education and intelligence. To others, the increasing use of English seems to threaten the Dutch language. There are politicians, linguists and others who try to ban the use of English as a lingua franca in education or work, as seen in the articles from the magazines Onze Taal and Taalschrift, both platforms for advocates of the Dutch language. However, in the Dutch corporate world, most people seem in favour of the foreign language because in their perception, it allows for direct contact between colleagues, clients, and companies without the need to constantly translate. 

Despite the general knowledge every Dutch person is expected to have of the English language, communicative problems are a common consequence. This is discussed in Chapter 1. Dutch people with no specific English education have no or little knowledge about the use of metaphors, English pronunciation or existing varieties of English and they have a reasonably small vocabulary. Cultural noise occurs easily, and results in miscommunication or even communication failure. This can have serious effects on business, such as the lack of efficiency taking extra time and costing extra money, and perhaps resulting in the loss of clients.
In order to investigate how English is used in a Dutch business environment, the next step in the research was to ask Dutch employees how they experience the use of English as a lingua franca in their company. In order to do this, ethnographic interviews were held with multiple employees from three companies. All three companies are situated in the Netherlands and have Dutch employees. The Head Offices and in some cases the clients as well are situated abroad. English is the official language of the companies. 

The interviews show that most employees seem to overestimate their own English abilities but still indicate multiple forms of communication failure. They do not seem to link this to their own knowledge of English, however, and perhaps this (together with the status of English in the Dutch business world) makes it hard for them to realise and admit that proper training is in order. None of the higher management pay extra attention to the English skills of their employees; some of these managers even suggest that the basic knowledge that every Dutch person who has had some form of higher education has is sufficient to fulfil their jobs. The managers themselves, of course, are also Dutch employees who have not had any specific English education. What also emerges from their answers is the idea that English is a real business language, to which everyone has to commit. It does seem to have a high status. 

The use of English as a lingua franca in a Dutch business environment will not be abolished in the near future. More likely, it will increase. The main reasons are the ease of communicating in a common language without the interference of translators, allowing for direct contact between all people in a business transaction. Most industrial, technical and scientific knowledge is available in English as well due to the status of English as a global language. The consequences are that almost everyone is expected to be able to communicate in English. To admit to a lack of proficiency in English is difficult for many employees. This, however, might result in miscommunication. In order to be taken seriously as a professional, international company, it is important to make sure that the company’s employees are proficient in English and are able to do their job without too many mistakes as a result of communication failure. 

Recommendation to the Companies:
Because all employees seem to be reluctant to admit or are not sufficiently expert to judge that their lack of proficiency might also contribute to the communication failures they regularly experience, it seems a good idea to offer standard English communication training at a company with English as the lingua franca. This should be made obligatory and should be offered to employees on a regular basis. It is important that training is repeated in order to sustain the level of English acquired by previous instruction. Job interviews are often held in English; however, on such occasions, most participants will still be originally Dutch native speakers who may not be capable of assessing other Dutch people’s proficiency in English. Therefore, it is useful to have a standard test such as a TOEFL test to see whether the job applicant has an appropriate level of English in order to do the job. A native or near-native speaker of English could also be hired to conduct the interviews. It should also be part of a manager’s function to monitor the English proficiency of his or her employees. If a manager is more aware of the level of English communication in his department and has knowledge of cases of miscommunication, he or she might be able to help prevent these situations in the future. The manager can also suggest some additional training to an employee.

All this will be beneficial for both employees and the company. Once people become more proficient in English, it will be less difficult for them to understand clients, colleagues and other contacts. They will also be more certain of themselves and more eager to speak at meetings. This can be good for negotiations, if everyone knows how to form an argument in English. Preventing communication failure also saves time and therefore money, which is important for the company. It comes across as more professional and shows foreign clients and contacts that they are taken seriously.

Recommendation for Further Research:
The current researcher realises the limitations of this research. In order to gain more representative results, more employees from more companies need to be interviewed. Some of these further interviews could also be conducted in English because that might show whether the English abilities of the Dutch speakers are indeed sufficient to have a proper conversation in English. The interview subjects might be less reluctant to admit that their English is not up to standard. On the other hand, this is not done in the current interviews because it might also make the interview subject more reluctant to be interviewed at all. Another option could be some sort of language proficiency test like TOEFL, to gain statistical knowledge about the English proficiency of Dutch employees. It is also informative to interview the people on the other side of the communication tract: the non-native speakers of English in the other countries and the Indian English speakers. They experience the reasons for communication failure from another angle. Perhaps it is the English of the Dutch informants that causes problems. Then again, perhaps it is both, and all employees of the international companies need more training.
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1. Interviews 1-4, held at a scientific medical development company
Interviews conducted at the Dutch office, Friday May 15, 2009.









“Ik heb begrepen dat hier in het Engels wordt gecommuniceerd, in welke situaties is dat het geval?”
“ In de interne communicatie is dat sowieso… ik denk hoofdzakelijk alle e-mail, dat gaat in het Engels of het moet voor hier intern zijn [op de afdeling]. Ik zit in een Europese functie, ik heb daarmee ook veel te maken met leveranciers binnen Europa maar ook ‘inter companies’ dat zijn bedrijven die aan ons leveren en die zitten in het Caribische gebied. Het is bij ons de ‘policy’ dat de communicatie in het Engels is.” 
“Dus binnen uw bedrijf  is de voertaal Engels?”
“Ja, dus ook al zou ik Spaanssprekend zijn, dan is toch de ‘policy’ om de e-mail zeg maar, de zakelijke communicatie in het Engels te doen. Dus met Europese leveranciers, de zusterbedrijven of met het hoofdkantoor, wat in Amerika ligt. En zeg maar de interne communicatie binnen Europa, daar hebben we het Europese hoofdkantoor in Zwitserland, waar ook de communicatie in het Engels gaat. Aangezien ik dus die Europese functie heb is het merendeel van de e-mail communicatie, de telefonische communicatie in het Engels.”
“Ok, maar als je hier intern [op de afdeling] iets wilt bespreken, dan gaat zowel e-mail als telefonisch verkeer gewoon in het Nederlands?”
“Ja, dat is gewoon in het Nederlands. Hier werken alleen maar Nederlandse werknemers dus de formele communicatie gaat hier meestal in het Nederlands. Nu is het wel zo, dat onze ‘countrymanager’, die is verantwoordelijk voor de Benelux, geen Nederlands spreekt. Dus als we dan een ‘meeting’ hebben dan zijn die altijd in het Engels. Maar dat komt dus vooral omdat hij geen Engels spreekt. Hij spreekt wel Frans maar dat spreken hier veel mensen niet.” 
“Jullie hebben een Engelstalige website en andere Engelstalige communicatiematerialen?”
“Ja, we hebben internet en intranet. Het internet is uitsluitend Engelstalig. Ook de brochures. Op het intranet hangt het af van de locatie binnen Europa. We hebben een aantal sites in het Nederlands, ‘Human Resource’ voor de Benelux bijvoorbeeld. Eh, wat hebben we nog meer… wat ik me zo kan bedenken is eigenlijk dat alleen HR Nederlandstalig is. ‘Marketing’ en ‘Sales’ en dergelijke zijn allemaal in het Engels.”
“Dus functienamen ook?”
“Ja, alles in Engelstalig.”
“Degenen die de teksten hiervoor [de website, internet, intranet, brochures etc.] maken, spreken die zelf Engels?”
“Ja, voor de websites ed. die worden in Amerika geregeld. Ook als er contact gemaakt wordt met de pers, wij worden verzocht niet zelf informatie naar buiten te brengen. Dit gebeurt allemaal via het hoofdkantoor, en zal dus ook in het Engels zijn. Alles gaat volgens dezelfde norm.”
“Dit  is dus een internationaal bedrijf, het is een internationale werkomgeving, internationale klantenkring, dus het gebruik van Engels als voertaal ligt eigenlijk wel voor de hand.” 
“Ja, dat is toch wel anders hier. Het is een Europese organisatie en die is toch wel heel sterk met onder andere de ‘Marketing’ afdeling en de afdelingen als kwaliteit, ‘Logistics and Operations” (waar ik onderdeel van ben) is allemaal heel Europa georiënteerd. Maar elk land heeft een eigen ‘Sales’ organisatie met managers en vertegenwoordigers. Die zijn wel heel erg georiënteerd op een land of op een gedeelte van een land. Een geografische verdeling. De communicatie met de klanten, vaak een ziekenhuis of een distributeur, die zal dan wellicht in het Nederlands gaan.”
“Ok, ervaart u bepaalde praktische gevolgen van het feit dat hier Nederlanders in het Engels communiceren?”
“Ja, praktisch, wat ik zelf wel eens… zelf zie je bijvoorbeeld weleens dat wanneer ik met een Nederlandse collega communiceer, het makkelijker is om dit in het Engels te doen omdat ik het antwoord soms moet doorspelen, en dan kan dat direct gebeuren. Ook onbewust gebeurt dit weleens. Ik heb bijvoorbeeld met het Europese magazijn, in Nijmegen, ook correspondentie in het Engels hoewel dat misschien niet noodzakelijk is.”
“Maar daar heeft iedereen wel voldoende kennis van het Engels voor?”
“Jawel, zeker de mensen in Europese functies, hun Engels is wel gemiddeld tot bovengemiddeld. Het wordt moeilijker als je op ‘Customer Service’ niveau zit en je vooral bezighoudt met locale contacten. Op het moment dat zij ook aanwezig zijn op een vergadering, kan dat weleens voor problemen zorgen.”
“Ja, en worden daar ook trainingen in gegeven dan?”
“Nee, er worden niet specifiek trainingen gegeven. Wat de mogelijkheid kan zijn is dat er met  ‘PMO’s’, ‘Performance Management Objectives’, jaardoelen zeg maar dat aangegeven wordt. Zoals: ‘Hoe wil ik mezelf ontwikkelen?’ Dan kun je aangeven dat je je beter wilt leren uitdrukken in het Engels, ‘Ik denk dat ik een cursus zakelijk communiceren in het Engels wil volgen.’ Dus die mogelijkheden zijn er wel. Dat geldt overigens ook voor andere talen. Bijvoorbeeld onze ‘Finance Manager’ voor de Benelux heeft een cursus Frans gedaan.”
“Maar dit gebeurt dus wel op eigen initiatief?”
“Ja, je moet het zelf aangeven. Op het moment dat de manager daar het nut van in ziet dan wordt daar gehoor aan gegeven.”
“Is er verder een bepaalde vorm of variant van het Engels die voorgeschreven wordt?”
“We hebben een heel mooi boekje met de ‘Ethics’, een soort ‘manual’. Maar er staat niet in beschreven hoe je gebruik hoort te maken van de Engelse taal. Ik denk dat er een hele open communicatie hier is, een makkelijke communicatievorm. Het is allemaal meteen de naam noemen ipv. ‘Dear sir’. Het is open en informeel.”
“Zijn er weleens situaties dat u zelf denkt: ‘Ik moet mijn Engels versimpelen omdat mijn collega mij niet begrijpt’?”
“Ja, vooral in het Caribische gebied. Puerto Rico is een soeverein onderdeel van de VS, dus dat gaat nog wel. Maar met de Dominicaanse Republiek, waar mensen vooral Spaans spreken, is een telefonisch gesprek nog wel te doen, maar via de e-mail gaat dit toch stukken minder. Dan denk je: ‘Is dit wel dezelfde persoon?’ het rammelt van de spelfouten en is gewoon heel vreemd.”
“Werkt dit nog nadelig op de een of andere manier?”
“Ik denk het wel ja. Het heeft wel degelijk te maken met goed luisteren wat een persoon wil. Maar op sommige momenten gaat dit mis omdat mensen niet goed luisteren of zich niet goed uitdrukken.”
“Dus dat is af en toe wel lastig als iemand een probleem wil bespreken, dat het af en toe moeilijk is om dat goed uit te drukken?”
“Ja, dat is weleens lastig. Dus in die richting merk het wel. Richting het Europese hoofdkantoor merk ik echter weinig van deze problematiek. Het Amerikaanse hoofdkantoor is weer iets anders. Daar gebruiken ze toch wel veel uitdrukkingen. Het kan best zijn dat je die uitdrukking niet begrijpt, dat is voor mij weleens een nadeel. Maar je merkt wel dat ze niet zo moeilijk praten, de Amerikanen zijn toch makkelijker te begrijpen dan een Engelsman.”
“Maar het geeft voor uzelf niet echt problemen?”
“Nee.”
“Dus uw eigen Engels is voldoende om duidelijk te maken aan anderen wat u wilt zeggen?”
“Ja, ik denk het wel, je zou het aan een ander kunnen vragen maar ik denk het wel. Soms, in een ‘Finance meeting’, en er worden specifieke vaktermen gebruikt, dan moet ik ook weleens afhaken. Maar als je dat 1 of 2 keer hebt gehoord verbreedt je kennis ook. Dat is wel iets wat ik snel oppak.”
“Denkt u dat bedrijven waar geen Engels gesproken wordt dat die achterstand kunnen krijgen, nu of in de toekomst?”







“Ik heb van uw collega al begrepen dat er hier veel Engels gebruikt wordt. Vooral ook in communicatie met het buitenland en andere kantoren. In welke situaties heeft u hiermee  te maken?”
“We hebben hier 2 BV’s. De gewone met alle activiteiten in de productiemarkt. Ik val onder services. Die zijn vooral gericht op Europa. Ik denk toch wel dat er 75 tot 80 procent Engels gesproken wordt. In de volledige communicatie.”
“De website is ook helemaal in het Engels, is dat op het hoofdkantoor gemaakt?”
“Ja, dat denk ik wel ja. Er komen geen vertalingen van externen op. Nederlands komt er sowieso niet aan te pas.”
“Dus echt alle communicatie uitingen zijn Engelstalig?”
“Ja.”
“Ondervindt u daar zelf nog praktische gevolgen van?”
“Ja, voor mezelf, toen ik hier 6 jaar geleden kwam werken was mijn Engels nog niet echt ‘Business Standard’. Maar je moet hier wel, en dat pik je dan ook wel op. Ik heb tegenwoordig ook een Engelse vriendin en volgens haar zou ik in Engeland toch als vloeiend Engelssprekend beoordeeld kunnen worden.”
“Heeft u daar ook trainingen voor gevolgd?”
“Het is natuurlijk zo dat je in Nederland al van jongs af aan Engels gebruikt. Ook als je gaat studeren. In Nederland is sowieso het ‘level’ Engels vrij hoog.”
“Dus dat ‘level’ van u is zeker voldoende om ook met andere landen te kunnen communiceren?”
“Ja, van spraakverwarring is over het algemeen geen sprake. Ik kan ze goed volgen.”
“Maar werkt het dan voor u wellicht andersom, dat u het idee heeft dat u uw Engels wel eens moet ‘versimpelen’?”
“Ja, met collega’s, vooral uit Spanje en Italië, waar het niveau vooral schriftelijk veel lager is, merk ik wel dat er veel fouten in zitten en dat je vaker om dingen moet vragen omdat niet alles duidelijk is en er niet bondig gecommuniceerd wordt. Hun woordenschat, hun vocabulaire is toch vrij klein.” 
“Kan dit tijdig opgelost worden of zorgt dit af en toe echt voor problemen?”
“Voor mijn functie heb ik te maken met externe bedrijven, ‘suppliers’ ook uit Italië. Zij hebben bij bezoek echt letterlijk in een woordenboekje zitten bladeren om alles op te zoeken. Dat is toch wel heel storend en ik heb intern ook weleens gezegd: ‘Waarom sturen ze die mensen niet eens op een cursus?’ Dit komt zo onprofessioneel over. Dus dat kan wel voorkomen. Het vertraagt echt. Binnen dit bedrijf is het niveau over het algemeen wel redelijk en kan iedereen meestal wel met elkaar communiceren.”
“Dus het ligt ook aan de omgeving, je moet hier wel?”
“Ja.”
“Maar worden er dan ook trainingen gegeven?”
“Elke training gerelateerd aan mijn vakgebied kan ik hier wel volgen. Ik heb weleens gedacht aan iets als effectief taalgebruik of Engels, maar dat is er niet van gekomen.”
“Maar dat vond u op een gegeven moment niet meer nodig?”
“Nou, ik denk het. Je wordt hier sowieso ook wel geselecteerd op je talenkennis denk ik als je hier wilt werken.”
“Denkt u, in het algemeen, dat wanneer een bedrijf geen Engels gebruikt, zij daar problemen van kunnen ondervinden?”
“Eh, dat ligt eraan wat zij doen. Als het een lokaal product is, dan lijkt mij dat geen probleem. Maar op het moment dat je toch een internationaler karakter hebt, een handelsonderneming, dan is het toch wel van belang om in ieder geval een andere taal te gebruiken. Misschien ook wel Duits ofzo, maar Engels lijkt mij wel het meest flexibele, daar kun je overal wel mee terecht. Maar het ligt wel aan het type bedrijf.”
“Denk je dat het wel positiever kan zijn voor de uitstraling?”
“Ja, misschien wel ook al ligt dat weer aan het soort bedrijf. Leveranciers, of ons distributiebedrijf bijvoorbeeld gebruiken ook veel Engels, en omdat ze met ons samenwerken is dat voor hen toch wel belangrijk. Het ligt dus erg aan de diensten die je levert en wat je klanten zijn. In het algemeen denk ik wel dat hoe meer talen je kent hoe beter, ook voor je eigen ontwikkeling.”
“Om even terug te komen op dit bedrijf, is het Engels dat hier gebruikt wordt nog een bepaalde variant?”







“Ik heb uit eerdere gesprekken al begrepen dat er hier veel in het Engels gecommuniceerd wordt. In welke situaties komt u dit vooral tegen?”
“In het contact met ‘Finance’ in Zwitserland vooral. Het meeste via e-mail en incidenteel via de telefoon. En uiteraard met de helpdesk. Die zit nu in Zwitserland.”
“Dus alles wat buiten het kantoor in Nederland gaat is sowieso Engels?”
“Ja.”
“Wat vindt u daarvan, is het lastig om om te schakelen?”
“Nee, het was in het begin wel wennen maar tegenwoordig gaat het steeds beter. Dus uit ervaring komt het wel goed. Maar als er dan weer vaktermen gebruikt worden wordt het weer lastig.”
“Heeft u daar nog een training voor gehad?”
“Nee, voor mij is het puur ervaring.”
“Heeft u weleens het idee als u contact heeft met collega’s, dat u uw Engels moet ‘versimpelen’?”
“Nee, dat is voor mij niet nodig.”
“Dus de niveaus zijn vrijwel gelijk?”
“Ja, de collega’s in het buitenland uit Frankrijk, Duitsland en Italië zijn het ook niet echt gewend om Engels te spreken dus dat valt wel mee. Het valt dus wel opdat sommige collega’s af en toe moeite blijven houden met het Engels.”
“Dus dan heb je als Nederlander misschien zelfs een voordeel, omdat hier in het algemeen om je heen toch veel Engels gebruikt wordt?”
“Ja, dat scheelt wel inderdaad.”
“Het hoofdkantoor is Amerikaans, wordt er ook vooral Amerikaans Engels gesproken?”
“Nee, dat maakt verder niet uit.”
“Wat denk u zelf van de praktische gevolgen van het spreken van Engels hier?”
“Ik heb niet de indruk dat dat nadelige gevolgen heeft.”
“Dus u hebt geen ervaring met communicatieproblemen en misverstanden die daaruit voortkomen?”
“Nou, soms is het via de e-mail toch niet duidelijk maar dan kun je het beter telefonisch bespreken dan dat je verder e-mailt. Dan is er meer ruimte voor feedback.”
“Worden over het algemeen weleens trainingen gegeven?”
“Als er al een training is dan is dat in Zwitserland en dan is dat wel altijd in het Engels. Wij werken met bepaalde applicaties en omdat je als je binnenkomt in deze organisatie en je niet direct een training krijgt is er wel aangegeven vanuit ‘Finance’ of het niet handig is daar toch trainingen in te geven voor nieuwe collega’s. Dat wordt dus sinds enkele jaren wel gedaan.”
“Over het algemeen, denkt u dat het gebruik van Engels een positieve, internationale uitstraling geeft voor een bedrijf?”
“Ik zie dat voor een Nederlands bedrijf meer als overbodige luxe. Als je nou in het buitenland actief bent lijkt Engels me wel een voordeel. In Zwitserland, ons hoofdkantoor wordt er wel geneigd naar Frans, omdat zij in het Franse gedeelte zitten. Maar zij moeten wel Engels gebruiken. Onze baas is een Amerikaan, en als die hier is dan praten we intern ook Engels trouwens, anders volgt hij het niet meer.”
“Denkt u dat er op zo’n moment nog problemen ontstaan?”
“Ik denk zelf dat ik wel het slechtste Engels spreek hier in vergelijking met collega’s. Die lijken het toch allemaal vloeiend te spreken.” 
“Maar u ondervindt toch geen communicatieproblemen?”
“Nee, het is weleens lastig om het te verwoorden, als ik luister naar andere collega’s dan hebben zij daar geen enkel probleem mee. Maar zij hebben ook langer gestudeerd dus dat is ook allemaal in het Engels gegaan.”
“Ik had begrepen dat het intranet ook in het Engels is, werkt u daarmee?”







“Ik heb al met uw collega’s gesproken. Er wordt hier extern eigenlijk altijd Engels gebruikt?”
“Ja dat klopt, dat komt door het Amerikaanse hoofdkantoor.”
“In welke situaties komt u zelf  het gebruik van Engels tegen?”
“Overal, in alle communicatievormen. Met directe collega’s ook wel in het Nederlands, maar soms ook in het Engels en met mijn baas spreek ik ook Engels.”
“Maar die spreekt zelf ook geen Nederlands toch? Hij zat in Brussel begreep ik?”
“Ja, dat klopt. Hij zit meestal op het hoofdkantoor van de Benelux. Dus die communicatie loopt in het Engels, en met mijn andere collega’s ook. Engels is hier echt de voertaal.”
“Net als de website, en brochures, alles is in het Engels?”
“Ja, maar de legale documenten zoals jaarrekeningen en contracten, dat is in dit gebied, de Benelux meestal in het Nederlands, of soms in het Frans.”
“Dus zolang de documenten echt binnen de Benelux blijven mogen ze ook in het Nederlands opgesteld worden. Geld dat ook voor notulen en dergelijke?”
“Nou, notulen gaan wel in het Engels. De jaarrekening moet in België gewoon in het Nederlands gedeponeerd worden. In Nederland kun je kiezen en doen we het vaak in het Engels zodat dat niet meer vertaald hoeft te worden indien ze het op het hoofdkantoor willen inzien.”
“En in uw persoonlijke situatie, gebruikt u dan vooral Engels in telefonisch en e-mail contact?”
“Ja, e-mails, telefoongesprekken.”
“Wordt er ook vergaderd in het Engels?”
“Ja, alleen maar als de baas erbij is. Als er een interne meeting is, dan is het in het Nederlands.” 
“Moeten daar geen Engelse notulen van gemaakt worden?”
“Ja, dat wel. Als er een vergadering is en er notulen naar het hoofdkantoor moeten, dan wordt dat direct in het Engels genoteerd.”
“Op het moment dat er een gesprek in het Engels plaatsvindt,. Heeft u het idee dat dit dan soepel verloopt of moet u toch omschakelen?”
“Dat blijft toch lastig. Ten eerste, het is niet je moedertaal. Verder is het voor de een makkelijker om te beargumenteren in het Engels dan in de moedertaal dan voor een ander.”
“En heeft u zelf dan weleens het idee dat u uw Engels moet versimpelen om u verstaanbaar te maken bij collega’s?”
“Ja, vooral met buitenlandse collega’s.”
“Maar hierdoor ontstaan geen misverstanden?”
“Nee, er wordt dan wel om verduidelijking gevraagd.”
“Dat wordt niet als probleem gezien, mensen durven dat doe te geven?”
“Nou, soms niet. Bij ons is dat niet echt een probleem. Nederlanders hebben wel gewoon eerder een grote bek. Ze zeggen eerder wat ze vinden dan buitenlandse collega’s. Ze zijn meer direct. Dat is wel een merkbaar verschil tussen een Nederlandse en een andere cultuur. Ook in België waar ook Nederlands gesproken wordt, dan zeggen ze toch ja als ze nee bedoelen. En dan blijkt er later tijdens een vergadering ineens dat ze toch nee bedoelen. Dus dat zie ik ook in het gesprek met Engelsen, dan zeggen ze ja terwijl ze nee bedoelen. Maar meestal zie ik dan wel aan hun houding dat ze nee bedoelen.”
“Maar is dat dan niet eerder cultuurverschil?”
“Ja, maar het is toch ook een deel miscommunicatie door het gebruik van Engels denk ik. En door de Nederlandse/locale taal. Het mooiste voorbeeld is eigenlijk, dat heb ik mee gekregen van een Engelse leraar. Die ging met een leerling een presentatie houden en dan kwam hij met het woord ‘concurrent’, dat hij vertaalde in het Engelse naar ‘concurrent’. De Engelsen knikten allemaal ja, en pas toen de leraar vertelde dat hij met ‘concurrent’ eigenlijk ‘competitor’ bedoelde toen was er ineens een instemmend ‘oh ja’, en snapten ze het ineens allemaal. Dus in eerste instantie snapten ze er allemaal geen bal van maar zaten ze toch braaf ja te knikken, en dat is wel een communicatiestoornis die je tegenkomt. Ook al zeggen ze ja… Dat is eigenlijk het lastigste tussen twee talen. Maar als je dan goed de houding van een persoon bekijkt en goed oplet hoe iemand daarop reageert heb je meestal wel door dat ze het niet begrijpen.”
“En krijgen jullie weleens trainingen om daar beter mee om te kunnen gaan?”
“Nee, niet binnen het bedrijf.”
“Dus de kennis van het Engels van de medewerkers hier komt puur uit ervaring?”
“Ja, maar ik heb al eerder bij Amerikaanse bedrijven gewerkt, en zo heb ik dat door schade en schande geleerd, het Engels spreken.”
“Ja, als je in zo’n bedrijf terecht komt dan moet je eigenlijk wel?”
“Ja, je moet niet bang zijn om de knop om te zetten en fouten te maken en het Engels als voertaal te gebruiken. Maar dat geldt denk ik voor elke willekeurige taal.”
“Maar momenteel heeft u hier geen problemen meer mee?”
“Nee, ik denk voortaan ook gewoon in het Engels. Ik betrap me er zelfs weleens op dat ik Engels en Nederlands door elkaar haal. Ik zit weleens in het Nederlands te denken en dan betrap ik mezelf erop en schakel ik over naar het Engels en vice versa.”
“Denkt u verder dat het gebruik van Engels een positieve uitstraling heeft, naar de Nederlandse markt toe?”
“Niet zo zeer denk ik. De meeste Nederlanders, vooral onze generatie is al redelijk bekend met het Engels zonder daar onder indruk van te zijn. En wanneer zij dan met Amerikaans of Engels in contact komen dan pikken ze dat toch snel op. Ik denk eerder dat eventueel Frans of Duits problemen zal geven dan Engels. Het ligt er ook wel aan of het Nederlandse bedrijf een hoofdkantoor in het buitenland heeft. Een puur Nederlandse onderneming heeft toch minder met het Engels te maken.”
“De communicatie hier gaat redelijk probleemloos. Dus het personeel hier bezit voldoende kennis van het Engels?”
“Ja, ik denk het wel. Mocht er nu echt een probleem zijn dan is een training wel op zijn plaats. Maar dat gebeurt dan waarschijnlijk wel extern. Of het moet zijn dat de manager echt aangeeft van ‘joh, als ik jou was zou ik toch even een cursus Engels gaan volgen’.”
“Maar het spreken van Engels is dus wel echt een noodzaak als je bij dit bedrijf wilt werken?”
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“In het bedrijf waar u werkzaam bent wordt Engels als communicatiemiddel gebruikt. In welke situaties is dat het geval?”
“Hier wordt er op dit moment voor 50 procent in het Engels gecommuniceerd op alle onderdelen. In e-mail verkeer is dit percentage reeds 70 procent.”
“Zou u een of meerdere redenen kunnen noemen waarom er zoveel Engels gebruikt wordt?”
“Onze werkgever is een Schots bedrijf, veel collega’s spreken dus alleen Engels.”
“Zijn dit collega’s in het Nederlandse kantoor waar u werkzaam bent of zijn dit vooral de medewerkers in kantoren buiten Nederland?”
“Dit zijn zowel collega’s in Nederland als in het buitenland.”
“Wat denkt u van de praktische gevolgen van het gebruik van Engels door Nederlandse werknemers?” 
“Tijdens de overname, met de migratie naar de nieuwe werkgever is er voldoende gelegenheid geboden om het Engels te verbeteren. Indien dit niet gebeurt, kunnen er hier denk ik wel problemen uit voort komen. Ik merk toch wel dat velen het lastig blijven vinden zich in het Engels uit te drukken.”
“Ik neem aan dat dit in de vorm van een training o.i.d. is gebeurd. In het geval dat iemand het toch lastig blijft vinden om zich in het Engels uit te drukken, wordt hier dan nog een vervolgcursus voor geregeld of is dat iets wat iemand zelf zou moeten aangeven? Of misschien in eigen tijd zou moeten regelen?” 
“Tijdens de overname zijn de Engelse vaardigheden in de basis bijgebracht door trainingen. In navolging hiervan zullen er in september vervolgcursussen worden gegeven in communicatie.”
 “Wordt er hier nog een bepaalde vorm Engels voorgeschreven of gebruikt u zelf een bepaalde vorm?”
“Ja, er wordt voorgeschreven dat het basis Engels aanwezig moet zijn voor het optimaal uitoefenen van de functie.”
“Hier worden eventuele sollicitanten dus op geselecteerd. Heeft u enig idee of dit via een test gebeurt of gaat een sollicitatie sowieso in het Engels?”
“Er zullen tijdens de sollicitatie vragen aan de kandidaat worden gesteld op het gebied van opleiding en of zij eerder in dergelijke mate gebruik hebben moeten maken van het Engels, maar er is nog geen test of iets dergelijks. De gesprekken gaan nu wel gewoon nog in het Engels, dus daaruit val ook het een en ander op te maken. Ik heb zelf geen idee wat de toekomst gaat brengen, daar gaan anderen over.”
“Bent u van mening dat uw eigen Engelse vermogens altijd voldoende zijn om de exacte informatie over te dragen zoals u dat in het Nederlands zou doen?”
“Ja, met dank aan mijn vooropleiding.”
“Komt het dan wellicht wel eens voor dat u uw Engels moet ‘versimpelen’ zodat collega’s u beter begrijpen?”
“Niet veel, maat het gebeurt wel eens ja.”
“In zo’n geval, merkt u dan dat zij daar moeite mee hebben om om verduidelijking te vragen of is dat geen probleem? Of wellicht doet u dit al uit uzelf?”
“Verschilt, de ene keer vraagt men er echt zelf om. Andere keer verduidelijk ikzelf nogmaals de vraag/het antwoord.”
“Indien u weleens in het Engels vergadert, vindt u het dan gemakkelijk om uw standpunt in het Engels uit te leggen?”
“Ja, dit gaat mij redelijk tot goed af.”
“Deze bank heeft in Nederland ook een Engelstalige website en waarschijnlijk ook andere communicatiematerialen zoals brochures in het Engels. Weet u of deze zijn samengesteld door iemand met Engels of met Nederlands als moedertaal?”
“Beiden! De reeds bestaande worden samengesteld door iemand met Engels als moedertaal. Maar de wat nieuwere sites etc. [intranetten en brochures en dergelijke] door zowel Engelsen als Nederlanders.”
“Dit geldt denk ik voor de site voor de Nederlandse markt?” 
“Klopt.”
“Gelooft u dat bedrijven waar geen Engels gesproken wordt, daar nadeel van kunnen ondervinden, zowel op dit moment als in de toekomst?”
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“In het bedrijf waar u werkzaam bent wordt Engels als communicatiemiddel gebruikt. In welke situaties is dat het geval?”
“Dit is bijna altijd het geval, dus in e-mails, ‘town hall’ sessies, vergaderingen en schriftelijke communicatie. Alles is het Engels behalve als we op kantoor een vergadering hebben met alleen Nederlanders, of informele gesprekken op de afdeling.”
“Zou u een of meerdere redenen kunnen noemen waarom er volgens u Engels gebruikt wordt als communicatiemiddel?” 
“Iedereen verstaat Engels, en wij hebben bij het bedrijf te maken met vele nationaliteiten. Als je het in het Engels spreekt of schrijft hoef je het maar een keer te doen of te zeggen en kun je bijvoorbeeld een mail makkelijk ‘forwarden’ naar een niet-Nederlander. Ook is deze bank natuurlijk een van oorsprong Schots en dus Engelstalig bedrijf. Alle informatie van- en naar het hoofdkantoor moet daarom ook in het Engels.”
“Wat denkt u van de praktische gevolgen van het gebruik van Engels door Nederlandse werknemers?” 
“We zijn recentelijk overgenomen [Subject 6 werkte bij het onderdeel van een Nederlandse bank die is overgenomen door de Schotse] en je merkt dat de overgang naar het Engels voor veel mensen een grote stap is. Maar je merkt steeds meer dat mensen over hun gene heen stappen en nu ook dingen in het Engels schrijven en zeggen, want anders wordt het niet gehoord. Ik ben zelf tweetalig opgevoed dus ik heb er minder moeite mee. Wel merk ik dat ik steeds minder Nederlands schrijf en als ik iets in het Nederlands wil uitleggen wat werk gerelateerd is ik vaak Engelse woorden er doorheen gebruik.”
“Wordt er in het bedrijf waar u werkt een bepaalde vorm Engels voorgeschreven?” 
“Nee, hier is geen richtlijn voor.”
“Bent u van mening dat uw eigen Engelse vermogens altijd voldoende zijn om de exacte informatie over te dragen zoals u dat in het Nederlands zou doen?”
“ Nee, ondanks mijn achtergrond merk ik dat het niet altijd even soepel gaat. Maar het is helemaal niet erg om af en toe naar woorden te moeten zoeken zolang je de hoofd boodschap maar over weet te brengen.”
“Maar, u bent wel deels met Engels opgevoed, dus uw vermogens zouden misschien toch wel bovengemiddeld zijn op uw afdeling. Komt het dan ook wel eens voor dat u uw Engels moet ‘versimpelen’ zodat collega’s u beter begrijpen?” 
“Ja, dat gebeurt geregeld en ik pas ook vaak de snelheid van praten aan.”
“Dus op het moment dat u in het Engels vergadert, is het geen probleem om uw standpunt in het Engels uit te leggen?”
 “Inderdaad, dit is voor mij geen probleem, want ik ben twee talig opgevoed.”
“Uw huidige werkgever heeft ook een Engelstalige website en eventueel ook andere communicatiematerialen zoals brochures in het Engels. Weet u of deze zijn samengesteld door iemand met Engels of met Nederlands als moedertaal?” 
“Alle officiële communicatie wordt door ‘native English speakers’ samengesteld.”
“Verder nog een algemene vraag, gelooft u dat bedrijven waar geen Engels gesproken wordt, daar nadeel van kunnen ondervinden, zowel op dit moment als in de toekomst?” 
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“Ik heb begrepen dat er Engels gebruikt wordt op de afdeling waar u werkzaam bent. In welke situaties komt dit nu vooral voor?” 
“Vooral in e-mailverkeer, af en toe in informele gesprekken, het ligt eraan met wie. Tijdens formele gesprekken, als we contact hebben met India of wanneer onze projectmanager erbij is, dan gaan vergaderingen ook in het Engels.”
“Dus ik begrijp dat er vooral Engels gesproken wordt tijdens contact met het buitenland, en buitenlandse collega’s?”
“Ja, ik vooral met collega’s, uit India bijvoorbeeld. En ook onze servicedesk is voortaan Engelstalig, die zit nu in Polen.”
“Dus iedereen die vragen heeft belt naar Polen en moet in het Engels naar informatie vragen?”
“Ja, er zitten wel een paar Polen die ook Nederlands spreken maar die neem je dus niet want die wachttijd is langer.”
“Zijn er verder nog materialen waar mee gewerkt wordt in het Engels, zoals intranet, brochures of andere interne communicatiematerialen?”
“Ja, die heb je in beide talen. Nederland heeft een Nederlandse intranet site maar omdat dit bedrijf ‘global’ is staat een groot deel van de informatie er wel in het Engels op. Sowieso zijn alle officiële documenten in het Engels.”
“Maar het hoofdkantoor zit in Frankrijk begreep ik, en toch is de voertaal hier Engels. Waarom geen Frans?”
“We hebben wereldwijd tienduizenden werknemers, en Engels is gewoon de meest voor de hand liggende taal om met iedereen te communiceren. Iedereen kan wel Engels, Frans is toch wat lastiger.” 
“En als jullie vergaderen, ook intern, worden er dan notulen gemaakt in het Engels? Hoe wordt dat bijgehouden?”
“De meeste vergaderingen wel, meestal in klantverband. Dat wordt allemaal bijgehouden in het Engels, maar als we een ‘team meeting’ hebben dan ligt het eraan of de projectmanager erbij is. Zo niet, dan is dat wel in het Nederlands. In het begin zat ik als trainee bij de stuurgroep en moest ik notulen samenstellen in het Engels. Nu zit ik op een andere afdeling en is dat mijn taak niet meer, dus ik weet niet precies wat er nu wel en niet in het Engels genoteerd wordt.”
“Merkt u nog praktische gevolgen van het gebruik van Engels door Nederlandse werknemers?” 
“Het valt wel mee, maar dat komt denk ik ook doordat Polen en India Engels als tweede taal gebruiken. Dan voel je je ook niet zo schuldig als je iets wat gebrekkig of fout uitlegt. Ik merk wel, dat in gesprek met onze projectmanager, die uit de UK komt, iedereen het wel een stuk moeilijker vindt. Dan hoor je ook de anderen deftiger Engels proberen te praten maar dat lukt niet altijd.”
“Maar u komt er in overleg met elkaar wel uit wat iedereen bedoelt?”
“Ja, best wel. Ik moet wel toegeven, in mijn vorige functie had ik meer te maken met de ‘see-port’ [een vergadercentrum met rechtsreeks videobeeld van buitenlandse collega’s], dan spreek je ook veel met Indiërs en dat accent is echt onverstaanbaar, dat was wel moeilijk.”
“Maar via de mail ging het wel?”
“Ja, af en toe zijn er wel spelfouten maar niet zo erg dat het niet meer te begrijpen is.”
“Is er verder nog een bepaalde vorm van Engels die voorgeschreven wordt?”
“Nee, dat maakt niet uit ook al spreekt onze directe leidinggevende Brits Engels. We hebben ook een collega die een tijd in India heeft gezeten en die spreekt nu van dat ‘Indian English’.”
“Denk je zelf dat het, in het algemeen, goed is voor jezelf en je collega’s dat er Engels gesproken wordt?” 
“Ja, op zich wel. Je hoort vaak genoeg op de kamer ‘Hoe zeg je dit in het Engels?’. Dus je leert wel van elkaar en je vergroot zo je vocabulaire. Het is sowieso wel nuttig om een tweede taal te leren. Steeds meer mensen spreken het. Het is makkelijk en het staat ook wel goed op je CV denk ik.”
“Op het moment dat u zelf met collega’s spreekt in het Engels. Is het dan makkelijk om uw verhaal te doen?”
“Via de mail wel eigenlijk. Dan heb je ook de tijd om over je zinnen na te denken. In gesprekken is het wel lastig, met omschakelen. Ook informele gesprekken, bijvoorbeeld bij de koffiemachine, dan staan er twee in het Engels te spreken en dan wil je daar op inhaken, maar dan moet je schakelen en dat gaat nooit zo snel. Dus dat is wel moeilijk, om dan je punt duidelijk te maken. Maar als je van te voren ingesteld bent op een Engelstalige vergadering of zo, dan heb je van te voren ook nagedacht over wat je wilt zeggen en ben je voorbereid. Dat scheelt wel wat. Er zijn overigens ook cursussen, als je zelf aangeeft dat het te moeilijk is voor je, of als je vindt dat een ander niet te verstaan is en dat aangeeft bij zijn manager. Dan wordt hij op cursus gestuurd, een Engelse taal cursus.”
“Dus het wordt wel veracht dat iedere werknemer een bepaald niveau Engels heeft? En als dat niet zo is, dan is er een mogelijkheid om zelf aan te geven een cursus te volgen?”
“Ja. Het is wel zo dat als je een cursus wilt, dat je dit dan aangeeft aan je manager, en dan wordt er in overleg besloten of het daadwerkelijk nodig is. Dit gaat op kosten en vaak ook nog in de tijd van de baas.”
“Hebt u ook wel eens dat u uw Engels juist moet versimpelen omdat anderen het anders niet begrijpen?”
“Nee, zo goed is mijn Engels niet. Dat is niet echt een probleem voor mij.”
“En over het algemeen, steeds meer bedrijven gaan in Nederland Engels gebruiken. Denkt u dat dit noodzakelijk is om mee te gaan met de markt?”







“Ik heb al begrepen dat u af en toe te maken heeft met Engelse communicatie, in welke situaties komt dit voor?”
“In de communicatie met collega’s die in India werken.”
“Dus vooral met India. En gaat dit vooral via e-mail of ook telefonisch?”
“Beide, e-mail berichten, telefonisch, via de ‘office-communicator’ ook, dat is elektronisch. [Een soort chatbox] Je kunt hier zien wie er online is en dan kun je praten. 
“En de materialen die je gebruikt?”
“Bij mij gaat het om ‘server’ beheer in zijn algemeenheid. Dit wil je graag in het Engels beheren omdat de microsoft producten die wij gebruiken steeds de meest recente zijn is het logisch om dit in het Engels te houden omdat deze ook als eerste uitkomen. Daarbij is het ook het handigste om gewoon de Engelse termen te blijven gebruiken, dan weet iedereen ook meteen waar het over gaat. Als er dan een keer Nederlands langskomt, is het vaak een vraagteken waar het over gaat. Maar ook de studie die je ervoor nodig hebt, de boeken die je daarbij gebruikt, die zijn 9 van de 10 keer in het Engels.”
“Ja, dus daar ben je dan toch al mee bekend.”
“Ja, dat zou wel moeten. Dat wil niet zeggen dat je het ook vloeibaar uitspreekt, maar lezen moet je toch zeker kunnen.”
“Dus het kan dat er wel mensen zijn die moeite hebben met de uitspraak. Is er dan ook de mogelijkheid om een training daar voor te volgen?”
“Ik weet niet of dat hier mogelijk is. Maar mensen uit India die hebben ook nog een behoorlijk accent erbij. Dus je moet al behoorlijk je best doen om die mensen te begrijpen. Om dit te voorkomen denk ik dat het wel handig zou zijn om iets van voorlichting te krijgen van te voren over dit accent of zo.”
“Dus eerder een ‘Indian English’ cursus?”
“Ja, er zit een accentje aan en dan moet je heel goed luisteren wat ze nu precies zeggen. En dat duurt wel even. Elke nieuwe collega die hier binnenkomt en waar je mee praat, die heeft ook eerst zoiets van ‘schrijf het maar op’. Dan kun je Engels lezen en dat verduidelijkt al een hoop omdat je gewoon het accent niet weet te herleiden tot een Engels woord.”
“Dus dat ligt dan niet zozeer aan de kennis van de Engelse taal maar meer aan de variant die gebruikt wordt?”
“Beide eigenlijk. Als je de woorden wel allemaal goed zou beheersen zou je ook eerder kunnen herleiden wat hij allemaal bedoelt.”
“Dan herken je het makkelijker?”
“Ja, dan herken je het makkelijker. Maar juist omdat je nu niet zo goed weet ‘waar doelt hij nu op’ waar de problemen liggen is dat nog lastiger omdat je het accent niet begrijpt. En als je dan via e-mail of via de ‘communicator’ zegt schrijf het even op is het duidelijker.”
“Maar dat is geen probleem dan om dat te vragen, of ze het ook even schriftelijk willen sturen?”
“Nee, ik krijg nog steeds response terug van mensen die het dan gewoon even schrijven. Ik denk dat ze daar zelf ook baat bij hebben.”
“Ja, anders krijg je natuurlijk helemaal miscommunicatie.”
“Ja, het is ook een normale vraag, zij verwachten ook dat wij daar om vragen.”
“Dus er ontstaan geen grote problemen door het niet begrijpen van elkaar?”
“Het duurt wel eens langer totdat we tot een oplossing komen. Maar laten we eerlijk zijn, dat heb je in Nederland ook. Dan denk je dat je het over hetzelfde hebt maar uiteindelijk praat je over twee totaal verschillende dingen. En dan spreek je nog dezelfde taal!” 
“En hebt u zelf weleens het idee dat het voor u moeilijk is om een argument te verwoorden in het Engels?”
“Eigenlijk niet. Naast het werk dat ik doe met collega’s in India, volg ik ook heel veel seminars en veel van die seminars worden ook in het Engels gegeven. Dus eigenlijk verhoog je je kennis al met cursussen waarvoor je Engelse boeken leest, en heb je dan ook de seminars. En ook op de werkvloer met Nederlandse collega’s gebruiken we hier al Engels, dus voor mij is het niet echt een probleem. Nee. Er zouden misschien wel medewerkers zijn die hier wel moeite mee hebben. Dat is voor iedereen verschillend.”
“De een pakt het wellicht sneller op dan de ander?”
“Ja, ik heb zelf ook een andere vreemde taal gestudeerd dus ik pak talen sowieso wel snel op. Maar Engels is toch wel het makkelijkste van allemaal want daar word je mee doodgegooid, op de radio, de tv echt overal.”
“En heeft u het dan weleens andersom, dat u uw Engels moet versimpelen om begrijpbaar te zijn voor collega’s?”
“Nog niet gehad. Want zo goed is mijn Engels ook weer niet. Zeker als je het een tijdje niet elke dag gebruikt dan raak je het ook snel weer kwijt. Maar dan kan ik ook nog wel eens kijken op internet via ‘translate.google.nl’ ofzo om het in ieder geval schriftelijk te kunnen verwoorden.”
“En in het algemeen, denkt u dat het voor een bedrijf zinnig is om Engels te gebruiken?”
“Dat hangt er vanaf waar het bedrijf naartoe wil. Er zijn ook landen, zoals in Azië, daar is het Chinees meer in opkomst dan het Engels.”
“Dus dan zou een bedrijf wellicht meer hebben aan Chinees?”
“Ja, of aan de taal van het land zelf. Want ook al spreken ze daar al Engels, het is vaak met een zwaar accent en dan moet je erg je best doen om daar in getraind te raken. Als het bedrijf Nederlands is met Nederlandse klanten, dan levert Engels niet echt een bijdrage. Je blijft het gevoel houden dat als je met een Nederlandse collega praat, dat je dat tocht het beste in het Nederlands kunt doen. Ook schriftelijk, in het Nederlands is het nog altijd een stuk makkelijker om je te verwoorden. In het Nederlands maak je al weleens grammaticale fouten en in het Engels is dat natuurlijk nog veel erger.”
“Maar dan heeft misschien niet iedereen het door?”







“Ik heb begrepen dat u ook te maken heft met Engelse communicatie op uw afdeling, ik welke situaties komt dat voor?”
“Direct met collega’s, e-mail en telefonische gesprekken. We hebben heel veel collega’s uit India en die spreken allemaal Engels. Tijdens mijn stage, ook bij dit bedrijf, maar nu zit ik bij de outsourcing afdeling, toen moesten we veel communiceren met Amerikaanse en Engelse bedrijven, en daar ging de communicatie ook vooral in het Engels.”
“Dus eigenlijk vooral in het contact met buitenlandse collega’s wordt er Engels gesproken. Wat zijn uw ervaringen hier nu mee, is het moeilijk te begrijpen of gaat dit over het algemeen juist goed?”
“Nou, eigenlijk in mijn geval niet omdat ik het niet echt merk. Ik kom oorspronkelijk uit Rusland en Engels is mijn tweede taal, Nederlandse de derde. In dit geval is het voor mij makkelijker om in het Engels te spreken dan in het Nederlands. Gewoon informeel kan prima in het Nederlands maar een lange e-mail typen of een werkinstructie doe ik toch liever in het Engels. Ik woon dan wel zeven jaar in Nederland, maar schrijven doe ik nog steeds liever in het Engels.”
“Want met Engels heeft u meer ervaring?”
“Ja, het is gewoon makelijker.”
“Dus eigenlijk zit u hier wel goed dan, het Engels spreken met buitenlandse collega’s is voor u geen probleem?”
“Nee, dat klopt. Het maakt in principe niet zoveel uit of het in het Engels gaat of in het Nederlands.”
“Heeft u dan juist weleens het idee dat u uw Engels moet versimpelen om beter begrepen te worden door collega’s?”
“Nee, eigenlijk niet. Wat ik eigenlijk meer ervaar is dat Engels …eh… ik heb af en toe moeite om mensen te begrijpen die uit de verschillende gebieden in India komen, daar is het Engels toch heel anders dan ik gewend ben. Het is echt een ander accent, en ook als ze schrijven is het wat anders. Het ziet er in e-mails niet allemaal prima uit en je weet gewoon niet precies wat ze willen zeggen.”
“Dus dat maakt het toch wel weer lastig?”
“Ja, het is heel anders dan Nederlands-Engels of gewoon Engels-Engels. Het is gewoon heel iets anders. Als je bijvoorbeeld een vreemde uitspraak hoort, dan ben je daar niet op voorbereid terwijl dat een gewone uitspraak is voor hen. Dan hoop je maar ‘het zal wel niets belangrijks zijn’ en probeer je de rest van het gesprek voort te zetten.”
“Maar hebben jullie daar dan geen training voor gehad?”
“Nee, eigenlijk niet, het zou eigenlijk wel nodig zijn misschien. Nou ja, nodig of niet, misschien ook  niet maar het zou wel frustraties voorkomen als je meteen weet wat zij bedoelen.”
“Dus u moet daar zelf proberen achter te komen?”
“Ja, wat het moeilijkste is dat mensen jou ook niet verstaan als je ermee praat in het Engels. Niet mensen uit Amerika of Engeland, maar andere accenten. En dan kan ik het soms ook echt niet verstaan. Dan moet je weleens vragen wat ze bedoelen en dat kan weer onbeleefd overkomen, vooral als je het daarna nog vier keer moet vragen. Dus dat vind ik wel vervelend.”
“Maar ontstaan daar weleens misverstanden door of kunt u meestal wel zo ver doorvragen dat het duidelijk wordt?”
“Er ontstaan zoveel misverstanden, maar dat komt denk ik niet zozeer door de taal, het Engels, maar het zijn meer culturele misverstanden denk ik. Want wat jij hier bedoelt is weer heel anders bedoeld in een andere cultuur.”
“Dus eigenlijk ben je met dezelfde taal bezig maar door de cultuurverschillen is het toch lastig elkaar te begrijpen?”
“Ja, ik kan het misschien niet zo goed uitleggen. Maar een voorbeeld, een keer hadden we een gesprek met jongens uit India en toen vroegen we hoeveel tijd het zou duren om iets af te krijgen, en we zeiden we hebben het antwoord vandaag nodig en dat beloven wij dan aan onze klant. En achteraf na die zeven dagen krijgen we te horen dat ze die tijd  alleen maar nodig hadden om uit te zoeken hoeveel tijd ze nodig hadden om iets af te maken. Dat is een van de voorbeelden en het komt dan gelukkig niet zo vaak voor maar het gebeurt wel. Je moet dus toch vaker navragen ‘is het zeker zo?’en dat komt meer met ervaring. Het is gewoon een andere cultuur.”
“En de materialen doe u hier gebruikt, op uw computer bijvoorbeeld, is dat ook allemaal in het Engels?”
“Niet allemaal, maar we proberen wel zoveel mogelijk in het Engels te doen. Wat hier in Nederland gebeurt is 5 procent van onze werkzaamheden en de andere 95 procent gebeurt in het buitenland. Dus je moet alles wel in het Engels doen anders krijg je duizenden collega’s over je heen van ‘wat bedoel je hiermee’.”
“Dus het enige Engels dat je spreekt is met collega’s in informele gesprekken.”
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“U communiceert regelmatig in het Engels, ook omdat de helft van uw team in India zit, zoals ik zojuist al begreep. Is dat dan vooral via e-mail of telefonisch?”
“Dat is eigenlijk allebei. We hebben ‘conference calls’, ‘video calls’, we hebben gewone telefoongesprekken, we hebben e-mailen we hebben de ‘communicator’ waar we veel mee communiceren, dat is een ‘live messaging’ systeem. Dus dat zijn eigenlijk de 4 manieren waarop we hier communiceren.”
“En wat zijn uw ervaringen hiermee, gaat dit over het algemeen gemakkelijk?”
“Als je alleen over de communicatie met India praat, dan is het het makkelijkste als je ze ziet, daar hebben we de ‘see-port’ voor, die heb je gezien. Dat is verreweg het makkelijkste. Als je alleen een telefoongesprek hebt moet je altijd zo goed luisteren omdat je dan geen gezichtsuitdrukking ziet. Ik ben een paar keer daar geweest en weet wel een beetje hoe die mensen er daar uitzien. Op dit moment heb ik ook een aantal mensen uit India  op mijn afdeling rondlopen. De jongen die tegenover mij zit komt ook uit Mumbai dus dan weet je een beetje hoe ze reageren. Alleen gewoon aan de telefoon is het het lastigste. Op de ‘communicator’ tik je in wat je bedoelt en zij tikken in wat zij bedoelen, dan heb je toch een redelijke communicatie waarin je op elkaar reageert. Vooral in een ‘conference call’, met mensen uit India is het lastig om goed te achterhalen wat men nou precies bedoelt. Dat gaat makkelijker als je de beelden erbij hebt. Met e-mail is het recht toe recht aan, e-mail is niet zo geschikt om te communiceren, eerder om afspraken te bevestigen. Kijk, ze hebben een enorme woordenschat, ze spreken goed Engels, alleen het is af en toe moeilijk te verstaan.”
“Dus dat is puur omdat ze een ander accent hebben dan u gewend bent.”
“Ja.”
“Op het moment dat u het niet goed begrepen heeft in een gesprek, is het dan lastig om om uitleg te vragen?”
“Nee, dat is voor mij geen probleem. Ik vraag dat gewoon.”
“En dan komt u er eigenlijk altijd wel uit?”
“Het is gewoon makkelijker om een gezicht erbij te hebben als je met iemand spreekt. Mijn collega heeft iedere week met zijn ‘counterpart’ in India een afspraak en die dwingen ze om dat met de ‘see-port’ te doen zodat je dan duidelijkere afspraken kan maken en eerder kan zien of je ze wel begrijpen. Want in woord kun je wel denken dat je elkaar begrijpt maar daar kunnen toch wel dingen in misgaan omdat je niet alles dubbel checkt. Kijk, ik heb ook regelmatig ‘conference calls’ met collega’s in bijvoorbeeld Amerika en dan is het makkelijker om in het Engels een ‘conference call’ te doen. Omdat je dan toch duidelijker van elkaar weet wat je bedoelt. Met India is dat toch wat lastiger en daarom proberen we dat toch zoveel mogelijk met de ‘see-port’ te doen.”
“Is het mogelijk ook een cultuurverschil dat voor communicatie probleem zorgt?”
“Dat is een heel belangrijk aspect daarin.”
“Dus als u iemand uit een Westers land spreekt in het Engels is het toch anders?”
“Dan vind ik het makkelijker ja. Dan heb je toch sneller het gevoel dat je op een lijn zit. En als je denkt, ‘wat bedoelt hij nou precies?’, ‘heb ik het wel goed verstaan?’, dan is het toch iets lastiger.”
“En in het algemeen, vindt u het zelf lastig om vanuit het Engels uw argument uit te leggen?”
“Kijk, ik ben in het Nederlands toch handiger, dat is gewoon mijn moedertaal. Ik heb hier ook gewoon zes jaar op de middelbare school gezeten en daarna gestudeerd en dan lees je ook Engelse boeken. Alleen Nederlands blijft iets makkelijker. Wat ik wel merk, dat is als je een poos aan het praten bent, bijvoorbeeld met de jongen hier tegenover me, die spreekt alleen Engels, dat het omschakelen lastiger is. Dat ik ook in het Engels begin tegen mensen die toch ook heel goed Nederlands kunnen. En ook als je in het Nederlandse bezig bent en dan zit hij er een beetje moeilijk bij te kijken, dan denk je ‘oh ja, laat ik het toch maar in het Engels doen’. Het is een beetje zo dat ik gewoon in de taal verder ga waar ik het vorige gesprek mee geëindigd ben.”
“Dus dan denkt u ook in het Engels?”
“Ja, ik weet niet of het Engels denken is, maar op jou vraag of het lastiger is in het Engels, ja het is iets lastiger. Maar het werkt ook wel weer. Als je het maar veel doet dan is het makelijker om je uit te drukken.”
“Heeft u dan ook weleens het idee dat u in een gesprek met iemand uw Engels moet versimpelen, juist omdat u zoveel ervaring hebt met deze taal?”
“Nee, die jongens in India spreken ook heel goed Engels, ze kennen denk ik meer woorden als ik in het Engels. Ik heb het alleen met mijn Franse collega’s af en toe. Ook de Franse collega’s zijn moeilijker te verstaan. De Engelsen, Zweden en Noren spreken allemaal Engels dat wij goed kunnen verstaan.”
“Maar het hoofdkantoor zit in Frankrijk?”
“Ja, maar daar hebben we niet zo heel veel contact mee. ‘Outsourcing’ waar wij dan zitten is met name in Groot Brittannië heel groot. En als baas hebben we een Amerikaan bij ‘Outsourcing’. Dus met de Fransen hebben wij toch minder te maken.”
“Dus de voertaal is toch Engels binnen dit bedrijf.”
“Ja, het is een ‘company rule’ dat je verplicht Engels spreekt.”
“Ok, dus Engels is de voertaal. En ook al het andere werkmateriaal is in het Engels beschikbaar?”
“Nou, niet alles maar dat zou wel moeten als je het ook gewoon internationaal gebruikt. Maar we hebben natuurlijk ook gewoon onze Nederlandse klanten die van ons eisen dat we Nederlands met ze communiceren. Zoals een heleboel overheidsklanten, die willen gewoon dat je Nederlands met ze spreekt.”
“Dus in zo’n geval komt er niet rechtstreeks iets uit India bij een klant terecht?”
“Nee. Tenminste, de klanten die weigeren om Engels te spreken, of die dat contractueel hebben afgesproken.. we proberen in een contract op te nemen dat Engels ook gebruikt mag worden in de communicatie. Maar sommige klanten zijn daar pertinent op tegen en die hebben in het contract afgesproken dat alles in het Nederlands gaat. Als er dan wat afgesproken wordt met deze klanten dan proberen wij toch wel in het contact met de technische mensen op de werkvloer, want daar hebben onze werknemers dan vooral mee te maken, dan proberen we daar toch onderuit te komen. Maar een grote klant zoals een bekend Nederlands energiebedrijf, die willen echt dat er in het Nederlands met ze gecommuniceerd wordt. En dan loopt of de communicatie via de servicedesk, of een van de jongens hier probeert te achterhalen wat het probleem van een klant is. Want alle problemen worden in principe in India opgelost en dat gaat in het Engels. Maar als dingen niet duidelijk zijn en we moeten zelf contact opnemen met een klant zijn we soms toch verplicht om het hier te doen.” 
“Maar dan moet een klant het wel specifiek aangegeven hebben.”
“Ja. Dit soort dingen worden echt vastgelegd in een contract dat dat dan in het Nederlands moet.”
“Wat eerder al gezegd is, het is voor u niet echt een probleem om in het Engels te vergaderen, merkt u wel eens dat dat voor andere collega’s wel zo is?”
“Nou het is vaak de schroom, dat ze denken dat ze iets verkeerd zeggen. En als je daar niet zoveel gevoel voor hebt, dat je denkt ‘het zal wel’ dan is het makkelijk. Maar een jongen in mijn ‘management team’ die vond het lastig om Engels te praten. Op een gegeven moment heeft hij zich er overheen gezegd en gezegd ‘ja, ik zeg misschien wel stomme dingen, maar dan moeten jullie me daar maar op wijzen, ik kan er ook niks aan doen’. Ik begrijp het ook wel, alleen het is vooral de schroom om dat voor de eerste keer te doen.”
“En je moet eigenlijk ook wel als je hier komt werken.”
“Ja, maar de mensen hier hebben ook minstens HBO dus iedereen heeft ook Engels gehad.”
“En je krijgt het in je werkomgeving ook veel mee hier.”
“Ja, het is wel persoonsafhankelijk maar de meesten stappen daar snel overheen en denken ‘tja, als ik het niet goed zeg…’.”
“En ze zijn dan natuurlijk niet de enige daarin.”
“Nee.”
“Wordt er op zo’n moment ook iets van training aangeboden aan zo’n werknemer?”
“Ja, dat kan. Ik heb hiervoor, voordat ik bij ‘Outsourcing’ kwam ook bij een internationale club van dit bedrijf gezeten, en mijn baas toenertijd heeft zelfs een week bij de nonnen gezeten om daar Engels beter onder de knie te krijgen. Hij sprak al redelijk Engels maar voor het gevoel worden mensen naar trainingen gestuurd.” 
“Maar moet een werknemer dat dan altijd op eigen initiatief doen?”
“Eh ja, zoals het hier werkt, iedere medewerker heeft een HR baas, ‘p-baas’  heet dat hier ook wel, en daarmee bespreek je je jaarplan en je opleidingstraject dat je hier gaat doen. En het kan zijn dat hier een cursus Engels bij zit.” 
“Dus als er dan in zo’n jaargesprek blijkt dat Engels een lastig punt is dan kan iemand training krijgen?”
“Ja, dan wordt er natuurlijk wel eerst gekeken of het echt nodig is. Het is natuurlijk ook vaak de schroom om Engels te gaan praten. Maar het is wel mogelijk. Ik ken mensen die een cursus hebben gedaan.”
“En dat wordt dan wel door het bedrijf aangeboden?”
“Ja, het bedrijf betaalt. En dan kan dat zowel bij een intern instituut zijn als een extern instituut.”
“Maar dat geld denk ik niet alleen voor Engels?”
“Nee, er kunnen allerlei cursussen aangevraagd worden.”
“Tot slot nog een algemene vraag. Denkt u dat het voor een modern bedrijf noodzakelijk is om met Engels te werken?”
“Nou, als je goed naar dit bedrijf kijkt, dan heb je ‘Consultancy’, je hebt ‘Technology’ en je hebt ‘Outsourcing’. En wij moeten een groot deel van ons werk in lagere lonenlanden laten doen. Nou, in Suriname en Zuid-Afrika spreekt men Nederlands maar daar is men nog niet zo ver. We zijn naar India gegaan omdat ze daar een goed opleidingssysteem hebben. Ze mogen er niet allemaal aan meedoen dan, de mensen die daar wonen, maar daar lopen genoeg mensen rond die wel een goede opleiding hebben gehad. En van oudsher is het een Engelse kolonie is en dat is wel een voordeel omdat iedereen daar Engels spreekt. Met China krijg je dan toch andere problemen. We hebben daar nu een kleine vestiging maar werken met China wordt toch een heel stuk complexer. We zijn wel aan het kijken om ook een servicedesk in Zuid-Afrika neer te zetten, of in Suriname omdat daar ook Nederlands wordt gesproken. En dat is voor onze overheidsklanten en het Nederlandse energiebedrijf wel handig omdat die perse in het Nederlands geholpen willen worden.”
“Dus er zijn toch nog grote organisaties in Nederland die staan op het gebruik van de Nederlandse taal.”
































^1	  “Op het ING-hoofdkantoor wordt Engels vanaf volgend jaar de voertaal. Vrijwel alle andere bedrijven met een AEX-notering hebben die stap al gezet. […] Ook tal van kleinere bedrijven bekeren zich tot het Engels” (Vermeulen, par. 1).
^2	  This is my translation. The original table is in Dutch.
^3	  “Spreken we straks alleen nog Nederlands in de kroeg?” (De Moor 1)
^4	  “Het Engels van de lectoren voldoende niveau heeft, zodat er geen nieuwe, Vlaamse variant van het Engels ontstaat” (qtd. in De Moor 3)
^5	  “buitengewoon verstandig” (qtd. in Vermeulen 1)
^6	  “Ik denk toch wel dat er 75 tot 80 procent Engels gesproken wordt.” (Interview 2, p.60)
^7	  “[A]lle computersystemen zijn in het Engels, anders krijg je ook geen hulp van de helpdesk. Alles is echt in het Engels, ook functienamen en ‘wall statements’, alle e-mails van buitenaf, het is allemaal in het Engels.” (Interview 3, p. 63)
^8	  […] zelf zie je bijvoorbeeld weleens dat wanneer ik met een Nederlandse collega communiceer, het makkelijker is om dit in het Engels te doen omdat ik het antwoord soms moet doorspelen, en dan kan dat direct gebeuren. Ook onbewust gebeurt dit weleens. Ik heb bijvoorbeeld met het Europese magazijn, in Nijmegen, ook correspondentie in het Engels hoewel dat misschien niet noodzakelijk is. (Interview 1, p. 58)
^9	  “Het is natuurlijk zo dat je in Nederland al van jongs af aan Engels gebruikt. Ook als je gaat studeren. In Nederland is sowieso het ‘level’ Engels vrij hoog.” (Interview 2, p. 60)
^10	  “voor mij is het puur ervaring.” (Interview 3, p. 62)
^11	  “Nee, niet binnen het bedrijf.” (Interview 4, p. 65)
^12	  “Ja, met collega’s, vooral uit Spanje en Italië, waar het niveau vooral schriftelijk veel lager is, merk ik wel dat er veel fouten in zitten en dat je vaker om dingen moet vragen omdat niet alles duidelijk is en er niet bondig gecommuniceerd wordt. Hun woordenschat, hun vocabulaire is toch vrij klein.” (Interview 2, p. 60)
^13	  “[D]e collega’s in het buitenland uit Frankrijk, Duitsland en Italië zijn het ook niet echt gewend om Engels te spreken dus dat valt wel mee. Het valt dus wel opdat sommige collega’s af en toe moeite blijven houden met het Engels.” (Interview 3, p. 62)
^14	  “… met de Dominicaanse Republiek, waar mensen vooral Spaans spreken, is een telefonisch gesprek nog wel te doen, maar via de e-mail gaat dit toch stukken minder. Dan denk je: ‘Is dit wel dezelfde persoon?’ het rammelt van de spelfouten en is gewoon heel vreemd.” (Interview 1, p. 58)
^15	  “Het Amerikaanse hoofdkantoor is weer iets anders. Daar gebruiken ze toch wel veel uitdrukkingen. Het kan best zijn dat je die uitdrukking niet begrijpt, dat is voor mij weleens een nadeel.” (Interview 1, p. 59)
^16	  “Tijdens de overname, met de migratie naar de nieuwe werkgever is er voldoende gelegenheid geboden om het Engels te verbeteren. Indien dit niet gebeurt, kunnen er hier denk ik wel problemen uit voort komen. Ik merk toch wel dat velen het lastig blijven vinden zich in het Engels uit te drukken.” (Interview 5, p. 67)
^17	  “In navolging hiervan zullen er in september vervolgcursussen worden gegeven in communicatie.” (Interview 5, p. 67)
^18	  “Je merkt dat de overgang naar het Engels voor veel mensen een grote stap is. Maar je merkt steeds meer dat mensen over hun gêne heen stappen en nu ook dingen in het Engels schrijven en zeggen, want anders wordt het niet gehoord.” (Interview 6, p. 69)
^19	  “Ondanks mijn achtergrond merk ik dat het niet altijd even soepel gaat.” (Interview 6, p. 72)
^20	  “Ja, dat gebeurt geregeld.” (Interview 6, p. 72)
^21	  “Er zullen tijdens de sollicitatie vragen aan de kandidaat worden gesteld op het gebied van opleiding en of zij eerder in dergelijke mate gebruik hebben moeten maken van het Engels, maar er is nog geen test of iets dergelijks. De gesprekken gaan nu wel gewoon nog in het Engels, dus daaruit val ook het een en ander op te maken. Ik heb zelf geen idee wat de toekomst gaat brengen, daar gaan anderen over.” (Interview 5, p. 68)
^22	  “Ja, maar de mensen hier hebben ook minstens HBO dus iedereen heeft ook Engels gehad.” (Interview 10, p. 81)
^23	  “Nee, eigenlijk niet, het zou eigenlijk wel nodig zijn misschien. Nou ja, nodig of niet, misschien ook niet maar het zou wel frustraties voorkomen als je meteen weet wat zij bedoelen.” (Interview 9, p. 77)
^24	  “Want zo goed is mijn Engels ook weer niet. Zeker als je het een tijdje niet elke dag gebruikt dan raak je het ook snel weer kwijt. Maar dan kan ik ook nog wel eens kijken op internet via ‘translate.google.nl’ ofzo om het in ieder geval schriftelijk te kunnen verwoorden.” (Interview 8, p. 75)
^25	  “Via de mail wel eigenlijk. Dan heb je ook de tijd om over je zinnen na te denken. In gesprekken is het wel lastig, met omschakelen. Ook informele gesprekken, bijvoorbeeld bij de koffiemachine, dan staan er twee in het Engels te spreken en dan wil je daar op inhaken, maar dan moet je schakelen en dat gaat nooit zo snel.” (Interview 7, p. 73)
^26	  “Je hoort vaak genoeg op de kamer ‘Hoe zeg je dit in het Engels?’. Dus je leert wel van elkaar en je vergroot zo je vocabulaire.” (Interview 7, p. 72)
^27	  “Kijk, ik ben in het Nederlands toch handiger, dat is gewoon mijn moedertaal. Ik heb hier ook gewoon zes jaar op de middelbare school gezeten en daarna gestudeerd en dan lees je ook Engelse boeken. Alleen Nederlands blijft iets makkelijker.” (Interview 10, p. 80)
^28	  “Kijk, ze hebben een enorme woordenschat, ze spreken goed Engels, alleen het is af en toe moeilijk te verstaan.” (Interview 10, p. 79)
^29	  “Het is echt een ander accent, en ook als ze schrijven is het wat anders. Het ziet er in e-mails niet allemaal prima uit en je weet gewoon niet precies wat ze willen zeggen. […] Als je bijvoorbeeld een vreemde uitspraak hoort, dan ben je daar niet op voorbereid terwijl dat een gewone uitspraak is voor hen. Dan hoop je maar ‘het zal wel niets belangrijks zijn’ en probeer je de rest van het gesprek voort te zetten.” (Interview 9, p. 77)
^30	  “Ja, er zit een accentje aan en dan moet je heel goed luisteren wat ze nu precies zeggen. En dat duurt wel even. Elke nieuwe collega die hier binnenkomt en waar je mee praat, die heeft ook eerst zoiets van ‘schrijf het maar op’. Dan kun je Engels lezen en dat verduidelijkt al een hoop omdat je gewoon het accent niet weet te herleiden tot een Engels woord.” (Interview 8, p. 74)
^31	  “[…] dan spreek je ook veel met Indiërs en dat accent is echt onverstaanbaar, dat was wel moeilijk.” (Interview 7, p. 72)
^32	  “Het valt wel mee, maar dat komt denk ik ook doordat Polen en India Engels als tweede taal gebruiken. Dan voel je je ook niet zo schuldig als je iets wat gebrekkig of fout uitlegt.” (Interview 7, p. 72)
^33	  “Als er dan wat afgesproken wordt met deze klanten dan proberen wij toch wel in het contact met de technische mensen op de werkvloer, want daar hebben onze werknemers dan vooral mee te maken, dan proberen we daar toch onderuit te komen. Maar een grote klant zoals een bekend Nederlands energiebedrijf, die willen echt dat er in het Nederlands met ze gecommuniceerd wordt. […] We zijn wel aan het kijken om ook een servicedesk in Zuid-Afrika neer te zetten, of in Suriname omdat daar ook Nederlands wordt gesproken. En dat is voor onze overheidsklanten en het bekende Nederlandse energiebedrijf wel handig omdat die persé in het Nederlands geholpen willen worden. […] En ook al hebben we met klanten afgesproken dat de communicatie in het Engels zal gaan, dan zijn er toch nog klanten die dat liever in het Nederlands doen.” (Interview 10, p. 81)
^34	  “Mensen geven makkelijker toe dat hun Frans of Duits niet zo best is, maar met Engels blijft dat moeilijker om toe te geven. Dat doe je liever ook niet, want Engels is hét symbool van internationaal zaken doen” (Cloutier, par. 5).
^35	  “Waarschijnlijk moet het wel. Er wordt ook steeds meer ‘ge-outsourced’ naar andere landen, India bijvoorbeeld en wij willen binnenkort ook naar China gaan. In de ICT wel denk ik. Op het moment dat er alleen in Nederland gehandeld wordt misschien niet maar ook dan wordt het in de toekomst denk ik onvermijdelijk, al is het maar omdat alle anderen Engels gebruiken.” (Interview 7, p. 73)
^36	  “Ik denk dat het alleen maar voordelen oplevert. Mensen ontwikkelen zich verder en dit maakt men breed inzetbaar.” (Interview 6, p. 72)
^37	  “Ja, dat zonder meer. Maar over het algemeen moeten bedrijven toch wel mee denk ik, ook in Nederland. Op het moment dat een medewerker hogerop wil, zeker ook hier, dan is kennis van het Engels noodzakelijk omdat de hoofdkantoren [Benelux in Brussel, Europa in Zwitserland] echt Engels als voertaal hebben. […] Engels is wel dé wereldtaal bij uitstek natuurlijk dus kennis van het Engels is voor iedereen een pre. (continues on page 47)                    Het zou makkelijker zijn als dat een wereldwijde voertaal wordt, iedereen in het Engels. Dan zijn communicatieproblemen helemaal geen issue meer.” (Interview 4, p. 66)
